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Analisis Faktor-Faktor Yang Memengaruhi Kepuasan Pelanggan Perempuan 
pada Kedai Kopi Modern di Kota Banda Aceh 
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Pembimbing : 1) M. Danil Furqansyah, S.P., M.Si. 

2) Agusnawan Linu Ibrahim, S.P., M.Si. 
 

ABSTRAK 

 
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan, suasana, 
kesesuaian harga, dan emosi positif terhadap kepuasan pelanggan perempuan pada 
kedai kopi modern di Kota Banda Aceh, baik secara parsial maupun simultan. 
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei. Data 
diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada 101 pelanggan perempuan yang 
dipilih menggunakan teknik purposive sampling. Analisis data dilakukan 
menggunakan regresi linear berganda dengan bantuan IBM SPSS Statistics 26, yang 
meliputi uji validitas, reliabilitas, asumsi klasik, uji t, uji F, dan koefisien 
determinasi (R²). Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan tidak 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dengan nilai t hitung sebesar 
1,198 < 1,98447. Suasana juga tidak berpengaruh signifikan, dengan nilai t hitung 
sebesar 1,447 < 1,98447. Sebaliknya, kesesuaian harga berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai t hitung sebesar 2,378 > 
1,98447, sedangkan emosi positif berpengaruh positif dan signifikan dengan nilai t 
hitung sebesar 6,922 > 1,98447 dan menjadi faktor yang paling dominan. Secara 
simultan, kualitas layanan, suasana, kesesuaian harga, dan emosi positif 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan F hitung sebesar 
123,109 > 2,466. Nilai R² sebesar 0,837 menunjukkan bahwa keempat variabel 
mampu menjelaskan 83,7% variasi kepuasan pelanggan. Implikasinya, pengelola 
kedai kopi perlu memprioritaskan penciptaan pengalaman pelanggan melalui 
pengelolaan harga yang sesuai dan penguatan pengalaman emosional, tanpa 
mengabaikan kualitas layanan dan suasana. 

 
Kata kunci: Kepuasan Pelanggan, Pengalaman Pelanggan, Perilaku Konsumen, 
Kedai Kopi Modern, Emosi positif. 
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Analysis of Factors Affecting Female Customer Satisfaction  
at Modern Coffee Shops in Banda Aceh City 
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Pembimbing : 1) M. Danil Furqansyah, S.P., M.Si. 

2) Agusnawan Linu Ibrahim, S.P., M.Si. 
 

ABSTRACT 

 
This study aims to analyze the effects of service quality, atmosphere, price fairness, 
and positive emotions on female customers’ satisfaction at modern coffee shops in 
Banda Aceh, both partially and simultaneously. This study employed a quantitative 
approach using a survey method. Data were collected through questionnaires 
distributed to 101 female customers selected using purposive sampling. The data 
were analyzed using multiple linear regression with the assistance of IBM SPSS 
Statistics 26, including validity, reliability, classical assumption, t-test, F-test, and 
coefficient of determination (R²). The results show that service quality does not have 
a significant effect on customer satisfaction, with a t-value of 1.198 < 1.98447. 
Atmosphere also has no significant effect, with a t-value of 1.447 < 1.98447. In 
contrast, price fairness has a positive and significant effect on customer 
satisfaction, with a t-value of 2.378 > 1.98447, while positive emotions have a 
positive and significant effect, with a t-value of 6.922 > 1.98447, making it the most 
dominant factor. Simultaneously, service quality, atmosphere, price fairness, and 
positive emotions have a significant effect on customer satisfaction, with an F-value 
of 123.109 > 2.466. The R² value of 0.837 indicates that the four independent 
variables explain 83.7% of the variation in customer satisfaction. The findings 
imply that modern coffee shop managers should prioritize customer experience by 
maintaining appropriate pricing and strengthening positive emotional experiences, 
while continuing to maintain adequate service quality and atmosphere. 
 
Keywords: Customer Satisfaction, Customer Experience, Consumer Behavior, 
Modern Coffee Shops, Positive Emotions. 
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BAB I   

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Penelitian 

Industri kedai kopi modern mengalami perkembangan yang sangat pesat 

dalam beberapa tahun terakhir, baik secara global maupun di Indonesia. 

Perkembangan tersebut dipengaruhi oleh perubahan gaya hidup masyarakat yang 

semakin menjadikan aktivitas konsumsi kopi sebagai bagian dari kebutuhan sosial 

dan gaya hidup modern. Kedai kopi saat ini tidak hanya berfungsi sebagai tempat 

menikmati minuman, tetapi juga berkembang menjadi ruang sosial (third place) 

yang digunakan untuk bekerja, belajar, berdiskusi, hingga bersantai bersama 

teman maupun keluarga. Fenomena ini menunjukkan bahwa perilaku konsumen 

telah mengalami pergeseran dari sekadar konsumsi produk menuju konsumsi 

pengalaman (experiential consumption), di mana pelanggan tidak hanya 

memperhatikan kualitas produk, tetapi juga pengalaman yang dirasakan selama 

berada di kedai kopi. (Tania, 2022). 

Di Indonesia, perkembangan industri kedai kopi modern juga didorong 

oleh meningkatnya konsumsi kopi domestik serta berkembangnya kelompok 

masyarakat usia muda yang menjadikan kedai kopi sebagai bagian dari aktivitas 

sehari-hari. Kehadiran berbagai kedai kopi dengan konsep modern menciptakan 

persaingan yang semakin ketat antar pelaku usaha Kopi. Kondisi tersebut 

menuntut setiap pelaku usaha Kopi untuk mampu memahami kebutuhan dan 

keinginan pelanggan agar dapat menciptakan kepuasan pelanggan secara optimal. 

(Hidayat, 2022). 
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Industri kedai kopi modern pada dasarnya merupakan bagian dari sistem 

agribisnis kopi, khususnya pada subsistem hilir yang berperan dalam pengolahan, 

pemasaran, dan penyampaian produk kepada konsumen. Agribisnis kopi tidak 

hanya mencakup kegiatan budidaya di tingkat petani, tetapi juga meliputi seluruh 

rantai nilai mulai dari produksi, pengolahan, distribusi, hingga pemasaran yang 

saling berkaitan dalam menciptakan nilai tambah produk kopi. Sebagai salah satu 

produsen kopi terbesar di dunia, Indonesia memiliki potensi besar dalam 

pengembangan agribisnis kopi yang didukung oleh meningkatnya konsumsi kopi 

serta berkembangnya industri kedai kopi modern. Oleh karena itu, keberhasilan 

usaha kedai kopi tidak hanya ditentukan oleh kualitas biji kopi yang dihasilkan, 

tetapi juga oleh kemampuan pelaku usaha dalam memberikan pelayanan, 

menciptakan pengalaman konsumsi yang memuaskan, serta mempertahankan 

kepuasan pelanggan sebagai bagian dari pengembangan agribisnis kopi yang 

berkelanjutan. (Gabriel & Lubis, 2025). 

Kepuasan pelanggan merupakan salah satu faktor penting dalam 

keberhasilan usaha jasa, termasuk industri kedai kopi modern. Kepuasan 

pelanggan menggambarkan tingkat perasaan pelanggan setelah membandingkan 

antara harapan dengan pengalaman yang diperoleh selama menggunakan produk 

atau layanan. Pelanggan yang merasa puas cenderung memiliki persepsi positif 

terhadap suatu usaha dan memiliki kemungkinan lebih besar untuk kembali 

berkunjung di masa mendatang. Oleh karena itu, menciptakan kepuasan 

pelanggan menjadi salah satu tujuan utama yang harus diperhatikan oleh pelaku 

usaha kedai kopi modern. (Daniel et al., 2025). 



3 

 

 

 

Dalam industri jasa, kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh berbagai faktor 

yang berkaitan dengan pengalaman pelanggan secara keseluruhan. Salah satu 

faktor yang memiliki pengaruh penting adalah kualitas layanan. Kualitas layanan 

merupakan kemampuan penyedia jasa dalam memberikan pelayanan yang sesuai 

dengan harapan pelanggan. Pelayanan yang cepat, ramah, tepat, dan mampu 

memberikan rasa nyaman akan menciptakan persepsi positif di benak pelanggan. 

Semakin baik kualitas layanan yang diberikan, maka semakin tinggi pula tingkat 

kepuasan pelanggan terhadap suatu usaha. (Fitrianti & Sonani, 2021). 

Selain kualitas layanan, suasana kedai juga menjadi faktor yang sangat 

penting dalam mempengaruhi kepuasan pelanggan. Suasana kedai mencakup 

berbagai elemen lingkungan fisik seperti desain interior, pencahayaan, musik, tata 

letak ruangan, kebersihan, hingga kenyamanan tempat. Dalam konteks kedai kopi 

modern, suasana menjadi salah satu daya tarik utama yang mampu membedakan 

suatu kedai dengan kedai lainnya. Suasana yang nyaman dan menarik dapat 

menciptakan pengalaman yang menyenangkan bagi pelanggan sehingga 

meningkatkan kepuasan selama berada di kedai kopi. (Dewantoro et al., 2024). 

Faktor lain yang juga mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah 

kesesuaian harga. Pelanggan tidak hanya menilai harga berdasarkan nominal yang 

dibayarkan, tetapi juga berdasarkan kesesuaian antara harga dengan kualitas 

produk, pelayanan, serta pengalaman yang diperoleh. Harga yang dianggap sesuai 

akan menciptakan persepsi nilai yang baik di mata pelanggan. Sebaliknya, apabila 

pelanggan merasa bahwa harga yang ditetapkan tidak sebanding dengan manfaat 

yang diterima, maka hal tersebut dapat menimbulkan ketidakpuasan. (Johan & 

Triana Melinda, 2023). 
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Selain faktor rasional seperti kualitas layanan, suasana, dan harga, faktor 

emosional juga memiliki pengaruh penting terhadap kepuasan pelanggan. Emosi 

positif merupakan perasaan menyenangkan yang dirasakan pelanggan selama 

proses konsumsi, seperti rasa nyaman, senang, rileks, dan menikmati suasana. 

Pengalaman emosional yang positif dapat memberikan kesan mendalam bagi 

pelanggan sehingga meningkatkan tingkat kepuasan terhadap kedai kopi yang 

dikunjungi. Dalam bisnis jasa, aspek emosional sering menjadi salah satu faktor 

penting yang menentukan bagaimana pelanggan menilai pengalaman mereka 

secara keseluruhan. (Gaffar, A., & Sakapurnama, 2024). 

Di Kota Banda Aceh, budaya minum kopi telah menjadi bagian dari 

kehidupan masyarakat sehari-hari. Banda Aceh dikenal sebagai salah satu daerah 

dengan jumlah kedai kopi yang cukup banyak dan memiliki budaya sosial yang 

kuat melalui aktivitas ngopi. Dalam beberapa tahun terakhir, perkembangan kedai 

kopi modern di Kota Banda Aceh mengalami peningkatan yang cukup signifikan, 

terutama di kawasan perkotaan yang didominasi oleh generasi muda. Kehadiran 

berbagai kedai kopi modern dengan konsep yang lebih estetik, nyaman, dan 

modern menyebabkan persaingan usaha menjadi semakin kompetitif. (Amalia et 

al., 2025). 

Seiring dengan perkembangan industri kopi di Indonesia, konsep kedai 

kopi modern mengalami transformasi yang tidak hanya berorientasi pada 

penyajian minuman, tetapi juga pada pengalaman konsumsi secara menyeluruh. 

Kedai kopi modern memanfaatkan berbagai inovasi teknologi untuk 

meningkatkan efisiensi operasional dan kualitas pelayanan, seperti penggunaan 

mesin espresso dan peralatan seduh modern, sistem kasir berbasis point of sale 
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(POS), pemesanan digital, serta pembayaran non-tunai melalui QRIS maupun 

dompet digital. Selain itu, media sosial juga dimanfaatkan sebagai sarana promosi 

dan komunikasi dengan pelanggan sehingga mampu memperluas jangkauan pasar. 

Di sisi lain, kedai kopi modern tidak hanya menawarkan berbagai jenis kopi, 

tetapi juga menghadirkan beragam makanan dan minuman yang mengikuti tren 

konsumsi masyarakat, seperti rice bowl, takoyaki, dimsum, mi pedas, croffle, 

dessert, serta berbagai minuman non-kopi yang disesuaikan dengan preferensi 

konsumen. Inovasi produk tersebut menjadi salah satu strategi untuk menarik 

berbagai segmen pelanggan sekaligus meningkatkan daya saing usaha di tengah 

persaingan industri yang semakin kompetitif. (Mikraj et al., 2025) 

Karakteristik lain yang membedakan kedai kopi modern adalah 

penyediaan fasilitas yang dirancang untuk mendukung kenyamanan dan aktivitas 

pelanggan. Sebagian besar kedai kopi modern menerapkan konsep interior yang 

estetik, menyediakan akses Wi-Fi, pendingin ruangan (AC), stop kontak di setiap 

area duduk, pencahayaan yang nyaman, area indoor maupun outdoor, serta tata 

ruang yang mendukung aktivitas bekerja, belajar, berdiskusi, maupun 

bersosialisasi. Kondisi tersebut menjadikan kedai kopi modern tidak lagi hanya 

berfungsi sebagai tempat menikmati kopi, melainkan telah berkembang sebagai 

third place, yaitu ruang sosial di luar rumah dan tempat kerja yang mampu 

memberikan rasa nyaman, membangun interaksi sosial, serta menciptakan 

pengalaman yang menyenangkan bagi pengunjung. Oleh karena itu, keberhasilan 

sebuah kedai kopi modern tidak hanya ditentukan oleh kualitas produk yang 

ditawarkan, tetapi juga oleh kemampuan pelaku usaha dalam menciptakan 

pengalaman pelanggan melalui pemanfaatan teknologi, inovasi produk, kualitas 
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pelayanan, dan suasana yang sesuai dengan kebutuhan konsumen modern. 

(Anggiani & Sukmajati, 2025), (Arviani & Purbantina, 2025). 

Perkembangan industri kopi turut mendorong terjadinya transformasi dari 

kedai kopi tradisional menuju kedai kopi modern. Kedai kopi tradisional pada 

umumnya dikenal sebagai tempat berkumpul masyarakat dengan konsep yang 

sederhana, menyajikan kopi seduhan secara konvensional disertai makanan ringan 

atau menu khas daerah, serta lebih menonjolkan fungsi sebagai ruang interaksi 

sosial masyarakat lokal. Seiring dengan perubahan gaya hidup, kemajuan 

teknologi, dan meningkatnya preferensi konsumen terhadap kenyamanan serta 

pengalaman konsumsi, konsep kedai kopi mengalami perkembangan yang lebih 

modern. Kedai kopi modern tidak hanya berfokus pada penyajian kopi 

berkualitas, tetapi juga menghadirkan inovasi menu yang mengikuti tren, 

pemanfaatan teknologi dalam operasional, desain interior yang estetik, serta 

berbagai fasilitas pendukung yang mampu menunjang aktivitas bekerja, belajar, 

maupun bersosialisasi. Selain itu, strategi pemasaran yang memanfaatkan media 

sosial, layanan digital, dan pembangunan identitas merek menjadi karakteristik 

yang semakin memperkuat posisi kedai kopi modern dalam memenuhi kebutuhan 

konsumen masa kini. Transformasi tersebut menunjukkan bahwa persaingan 

usaha kedai kopi tidak lagi hanya bertumpu pada kualitas produk, tetapi juga pada 

kemampuan pelaku usaha dalam menciptakan nilai tambah dan pengalaman 

konsumsi yang sesuai dengan perubahan perilaku masyarakat. (Mikraj et al., 

2025), (Arviani & Purbantina, 2025). 

Kopi tidak hanya dipandang sebagai minuman, tetapi juga merupakan 

salah satu komoditas agribisnis strategis yang memiliki peran penting dalam 
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perekonomian Provinsi Aceh. Sebagai salah satu daerah penghasil kopi arabika 

terbesar di Indonesia, Aceh dikenal melalui Kopi Gayo yang memiliki kualitas 

tinggi dan telah dipasarkan hingga ke berbagai negara. Pengembangan agribisnis 

kopi melibatkan berbagai pelaku usaha dalam suatu rantai nilai, mulai dari petani, 

pedagang pengumpul, koperasi, eksportir, penyangrai (roastery), hingga kedai 

kopi sebagai pelaku hilir yang menyajikan produk secara langsung kepada 

konsumen. Keterkaitan antar pelaku tersebut menunjukkan bahwa keberhasilan 

agribisnis kopi tidak hanya ditentukan oleh proses budidaya dan pengolahan, 

tetapi juga oleh kemampuan pelaku usaha hilir dalam memberikan nilai tambah 

melalui kualitas produk, pelayanan, serta pengalaman konsumsi yang mampu 

memenuhi kebutuhan pelanggan. (Wirda et al., 2025). 

Dalam kondisi persaingan tersebut, pelaku usaha kedai kopi modern harus 

mampu memahami karakteristik konsumennya secara lebih spesifik. Salah satu 

kelompok konsumen yang menarik untuk diteliti adalah pelanggan perempuan. 

Konsumen perempuan umumnya lebih memperhatikan aspek kenyamanan, 

suasana, kualitas pelayanan, serta pengalaman emosional ketika berada di suatu 

tempat. Selain itu, pelanggan perempuan juga cenderung lebih sensitif terhadap 

kualitas interaksi pelayanan dan kondisi lingkungan fisik suatu kedai kopi. Oleh 

karena itu, memahami faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan 

perempuan menjadi hal yang penting bagi pelaku usaha kedai kopi modern. 

(Azzahro et al., 2022). 

Perempuan merupakan salah satu segmen konsumen yang memiliki 

karakteristik dan perilaku konsumsi yang berbeda dalam memanfaatkan kedai 

kopi. Kedai kopi tidak hanya digunakan sebagai tempat untuk menikmati 
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minuman, tetapi juga dimanfaatkan sebagai tempat bekerja, belajar, melakukan 

pertemuan, bersosialisasi, serta mencari suasana yang nyaman untuk relaksasi. 

Kondisi tersebut menunjukkan bahwa perempuan memiliki pertimbangan yang 

lebih beragam dalam menilai pengalaman yang diperoleh selama berada di kedai 

kopi. (Azzahro et al., 2022). 

Di Kota Banda Aceh, keberadaan kedai kopi juga mengalami perubahan 

fungsi sebagai ruang publik yang semakin terbuka bagi perempuan. Jika 

sebelumnya kedai kopi lebih banyak didominasi oleh laki-laki, kini perempuan 

semakin aktif memanfaatkan kedai sebagai tempat berinteraksi, berdiskusi, dan 

melakukan berbagai aktivitas sosial maupun produktif. Perubahan ini 

menunjukkan bahwa perempuan telah menjadi salah satu kelompok konsumen 

penting dalam perkembangan industri kedai kopi modern di Banda Aceh. (Azura 

& Manan, 2024). 

Meskipun penelitian mengenai kepuasan pelanggan pada kedai kopi telah 

banyak dilakukan, sebagian besar penelitian masih berfokus pada pelanggan 

secara umum tanpa membedakan karakteristik laki-laki maupun perempuan. 

Penelitian (Nabil, 2024) menunjukkan bahwa persepsi harga, kualitas pelayanan, 

dan suasana berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan kedai kopi, namun 

penelitian tersebut tidak secara khusus meneliti pelanggan perempuan. Selain itu, 

penelitian (Sahputra et al., 2026) menemukan bahwa kualitas pelayanan dan harga 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, tetapi belum memasukkan variabel 

suasana dan emosi positif sebagai faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan.  

Berdasarkan penelitian-penelitian terdahulu tersebut, masih terdapat 

kesenjangan penelitian research gap terkait kajian yang secara khusus 
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menganalisis pengaruh kualitas layanan, suasan, kesesuaian harga, dan emosi 

positif terhadap kepuasan pelanggan perempuan pada kedai kopi modern di Kota 

Banda Aceh. Padahal, perempuan merupakan salah satu segmen konsumen yang 

memiliki karakteristik dan preferensi yang berbeda dalam menilai kualitas 

layanan, kenyamanan tempat, suasana, serta pengalaman konsumsi yang diperoleh 

selama berada di kedai kopi.  

Oleh karena itu, penelitian ini dilakukan untuk mengisi kesenjangan 

tersebut dengan mengintegrasikan variabel kualitas layanan, suasana, kesesuaian 

harga, dan emosi positif dalam satu model penelitian yang berfokus pada 

pelanggan perempuan pada kedai kopi modern di Kota Banda Aceh. Penelitian ini 

diharapkan dapat memberikan pemahaman yang lebih komprehensif mengenai 

faktor-faktor yang membentuk kepuasan pelanggan perempuan serta memberikan 

kontribusi bagi pengembangan kajian perilaku konsumen pada industri kedai 

modern. (Azura & Manan, 2024). 

Penelitian mengenai kepuasan pelanggan perempuan pada kedai kopi 

modern di Kota Banda Aceh menjadi menarik untuk dilakukan karena mampu 

memberikan gambaran mengenai faktor-faktor yang paling berpengaruh dalam 

menciptakan kepuasan pelanggan. Dengan memahami pengaruh kualitas layanan, 

suasana, kesesuaian harga, dan emosi positif terhadap kepuasan pelanggan 

perempuan, pelaku usaha diharapkan mampu merancang strategi yang lebih tepat 

dalam meningkatkan kualitas layanan dan pengalaman pelanggan secara 

keseluruhan. 

Berdasarkan uraian tersebut, maka penelitian ini diarahkan pada kajian 

mengenai faktor-faktor yang membentuk kepuasan pelanggan perempuan pada 
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kedai kopi modern di Kota Banda Aceh dengan menggunakan variabel kualitas 

layanan, suasana, kesesuaian harga, dan emosi positif sebagai faktor yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan. 

 
1.2 Rumusan Masalah Penelitian 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, maka rumusan masalah 

dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Bagaimana kualitas layanan mempengaruhi kepuasan pelanggan 

perempuan pada kedai kopi modern di Kota Banda Aceh? 

2. Bagaimana suasana mempengaruhi kepuasan pelanggan perempuan pada 

kedai kopi modern di Kota Banda Aceh? 

3. Bagaimana kesesuaian harga mempengaruhi kepuasan pelanggan 

perempuan pada kedai kopi modern di Kota Banda Aceh? 

4. Bagaimana emosi positif mempengaruhi kepuasan pelanggan perempuan 

pada kedai kopi modern di Kota Banda Aceh? 

5. Bagaimana kualitas layanan, suasana, kesesuaian harga, dan emosi positif 

secara simultan mempengaruhi kepuasan pelanggan perempuan pada kedai 

kopi modern di Kota Banda Aceh? 

 
1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian disusun berdasarkan rumusan masalah yang telah 

ditetapkan sehingga penelitian ini memiliki arah yang jelas dan terukur. Adapun 

tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut: 
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1 Menganalisis bagaimana kualitas layanan mempengaruhi kepuasan 

pelanggan perempuan pada kedai kopi modern di Kota Banda Aceh. 

2 Menganalisis bagaimana suasana mempengaruhi kepuasan pelanggan 

perempuan pada kedai kopi modern di Kota Banda Aceh. 

3 Menganalisis bagaimana kesesuaian harga mempengaruhi kepuasan 

pelanggan perempuan pada kedai kopi modern di Kota Banda Aceh. 

4 Menganalisis bagaimana emosi positif mempengaruhi kepuasan pelanggan 

perempuan pada kedai kopi modern di Kota Banda Aceh. 

5 Menganalisis bagaimana kualitas layanan, suasana, kesesuaian harga, dan 

emosi positif secara simultan mempengaruhi kepuasan pelanggan 

perempuan pada kedai kopi modern di Kota Banda Aceh. 

 
1.4 Manfaat Penelitian 

Sesuai dengan pedoman penulisan skripsi, manfaat penelitian dibedakan 

menjadi manfaat teoritis dan manfaat praktis. 

 
1.4.1 Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi dalam 

pengembangan ilmu pengetahuan, khususnya pada bidang manajemen pemasaran 

yang berkaitan dengan perilaku konsumen dan kepuasan pelanggan. Selain itu, 

penelitian ini juga diharapkan dapat memperkaya kajian empiris mengenai 

pengaruh kualitas layanan, suasana, kesesuaian harga, dan emosi positif terhadap 

kepuasan pelanggan dalam konteks industri kedai kopi modern. 



12 

 

 

 

Penelitian ini juga diharapkan dapat menjadi referensi bagi peneliti 

selanjutnya yang ingin mengkaji topik serupa, khususnya penelitian yang 

berkaitan dengan perilaku konsumen perempuan pada industri jasa dan kuliner. 

Selain itu, hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan pengembangan 

model penelitian mengenai kepuasan pelanggan pada usaha kedai kopi modern. 

 
1.4.2 Manfaat Praktis 

Secara praktis, penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi 

pelaku usaha kedai kopi modern dalam memahami faktor-faktor yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan perempuan. Hasil penelitian ini dapat 

digunakan sebagai bahan pertimbangan dalam meningkatkan kualitas layanan, 

menciptakan suasana kedai yang nyaman, menetapkan harga yang sesuai, serta 

membangun pengalaman emosional yang positif bagi pelanggan. 

Selain itu, penelitian ini juga diharapkan dapat membantu pelaku usaha 

dalam merancang strategi pemasaran yang lebih efektif sesuai dengan 

karakteristik pelanggan perempuan sebagai salah satu segmen konsumen potensial 

pada industri kedai kopi modern. 

Bagi pihak akademisi, penelitian ini diharapkan dapat menjadi tambahan 

referensi dan bahan kajian ilmiah mengenai kepuasan pelanggan dalam industri 

jasa, khususnya pada usaha kedai kopi modern di Kota Banda Aceh. 

 
1.5 Ruang Lingkup Penelitian 

Agar penelitian lebih terarah dan tidak menyimpang dari tujuan yang telah 

ditetapkan, maka ruang lingkup penelitian ini dibatasi sebagai berikut: 
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1. Penelitian ini dilakukan pada kedai kopi modern yang berada di Kota 

Banda Aceh dan tidak mencakup kedai kopi tradisional atau usaha kuliner 

lainnya. 

2. Responden dalam penelitian ini adalah pelanggan perempuan yang pernah 

mengunjungi kedai kopi modern minimal tiga kali dalam satu minggu 

terakhir dan berusia minimal 18 tahun. 

3. Variabel yang digunakan dalam penelitian ini terdiri dari: 

a. Kualitas layanan (X1)  

b. Suasana  (X2) 

c. Kesesuaian harga (X3) 

d. Emosi positif (X4) 

e. Kepuasan pelanggan (Y) 

4. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei 

melalui penyebaran kuesioner kepada responden penelitian. 

5. Pengukuran variabel dalam penelitian ini menggunakan skala Likert 5 

poin, yaitu: 

a. Sangat Tidak Setuju 

b. Tidak Setuju 

c. Kurang Setuju 

d. Setuju 

e. Sangat Setuju 

6. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan purposive 

sampling dengan jumlah responden sebanyak 100 orang. 
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7. Analisis data dalam penelitian ini menggunakan analisis regresi linear 

berganda dengan bantuan program Statistical Product and Service Solution 

(SPSS). 

8. Penelitian ini hanya mengkaji hubungan antara variabel kualitas layanan, 

suasana, kesesuaian harga, dan emosi positif terhadap kepuasan pelanggan 

perempuan dalam konteks kedai kopi modern di Kota Banda Aceh. 

9. Hasil penelitian ini berlaku sesuai dengan kondisi lokasi dan waktu 

penelitian dilakukan sehingga generalisasi hasil penelitian bersifat terbatas 

pada konteks penelitian yang sejenis. 
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BAB II  

KAJIAN KEPUSTAKAAN 

 

2.1 Landasan Teoritis 

Landasan teoritis merupakan dasar konseptual yang digunakan untuk 

menjelaskan fenomena yang diteliti serta menjadi pedoman dalam penyusunan 

kerangka pemikiran, hipotesis, dan analisis penelitian. Landasan teori berfungsi 

sebagai pijakan ilmiah yang membantu peneliti dalam mengembangkan 

argumentasi, menentukan metodologi penelitian yang tepat, serta 

menginterpretasikan hasil penelitian secara sistematis. Oleh karena itu, 

keberadaan landasan teoritis sangat penting untuk memastikan bahwa penelitian 

memiliki dasar ilmiah yang kuat dan dapat dipertanggungjawabkan. (Marfu’ah & 

Mohamad, 2024). Pada penelitian ini, landasan teoritis membahas konsep-konsep 

yang berkaitan dengan kualitas layanan, suasana, kesesuaian harga, emosi positif, 

dan kepuasan pelanggan sebagai variabel yang digunakan dalam penelitian. 

 
2.1.1 Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan pelanggan merupakan salah satu konsep penting dalam bidang 

pemasaran yang berkaitan dengan evaluasi pelanggan terhadap pengalaman yang 

diperoleh setelah menggunakan suatu produk atau jasa. Kepuasan muncul ketika 

pelanggan membandingkan antara harapan sebelum melakukan konsumsi dengan 

kinerja atau pengalaman aktual yang dirasakan setelah menggunakan produk atau 

jasa tersebut. Apabila kinerja yang diterima sesuai atau melebihi harapan, 

pelanggan cenderung memberikan evaluasi yang positif dan merasa puas. 
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Sebaliknya, apabila kinerja yang diterima berada di bawah harapan, pelanggan 

cenderung memberikan evaluasi negatif dan merasa tidak puas. Dengan demikian, 

kepuasan pelanggan tidak hanya berkaitan dengan perasaan yang muncul selama 

konsumsi, tetapi terutama merupakan hasil evaluasi pelanggan terhadap 

kesesuaian antara harapan dan pengalaman yang diterima. (Kurniawan et al., 

2025). 

Menurut Kotler dan Keller (1973), kepuasan pelanggan merupakan 

perasaan senang atau kecewa yang muncul setelah pelanggan membandingkan 

kinerja produk atau layanan yang diterima dengan harapan yang dimilikinya. 

Apabila kinerja yang dirasakan mampu memenuhi atau bahkan melebihi harapan, 

maka pelanggan akan merasa puas. Sebaliknya, apabila kinerja yang diterima 

berada di bawah harapan, pelanggan cenderung merasa tidak puas. Oleh karena 

itu, kepuasan pelanggan menjadi indikator penting bagi perusahaan dalam 

mengevaluasi keberhasilan produk maupun layanan yang diberikan kepada 

konsumen. (Ahyani, 2022). 

Oliver (1991) menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan merupakan respons 

evaluatif yang muncul setelah pelanggan membandingkan kinerja aktual suatu 

produk atau jasa dengan harapan yang dimilikinya. Dalam teori Expectation 

Confirmation, kepuasan terbentuk melalui proses evaluasi antara harapan awal 

dan pengalaman yang dirasakan setelah konsumsi. Apabila kinerja yang diterima 

melebihi harapan, terjadi positive disconfirmation yang menghasilkan tingkat 

kepuasan lebih tinggi. Sebaliknya, apabila kinerja yang diterima berada di bawah 

harapan, terjadi negative disconfirmation yang dapat menimbulkan ketidakpuasan. 

Oleh karena itu, kepuasan pelanggan dalam penelitian ini dipahami sebagai 
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evaluasi keseluruhan pelanggan terhadap pengalaman konsumsi berdasarkan 

kesesuaian antara harapan dan pengalaman aktual yang diterima. (Shukla et al., 

2026). 

Dalam konteks industri jasa, kepuasan pelanggan memiliki peranan yang 

sangat penting karena karakteristik jasa yang bersifat tidak berwujud 

menyebabkan pelanggan sangat bergantung pada pengalaman yang mereka 

rasakan selama proses pelayanan berlangsung. Oleh karena itu, perusahaan jasa 

perlu memahami faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan agar 

mampu menciptakan pengalaman konsumsi yang positif. (Saputra & Wala, 2024). 

Pada industri kedai kopi modern, kepuasan pelanggan tidak hanya 

terbentuk dari penilaian terhadap kualitas produk, tetapi juga dapat dipengaruhi 

oleh berbagai aspek pengalaman konsumsi. Kualitas layanan menentukan 

bagaimana pelanggan menilai pelayanan yang diterima, suasana berkaitan dengan 

kondisi lingkungan yang dirasakan selama berada di kedai, kesesuaian harga 

berkaitan dengan penilaian pelanggan terhadap kewajaran harga dibandingkan 

manfaat yang diperoleh, sedangkan emosi positif menggambarkan respons 

emosional yang dirasakan pelanggan selama mengalami proses konsumsi. 

Keempat aspek tersebut dapat memberikan kontribusi terhadap evaluasi 

pelanggan atas pengalaman konsumsi yang pada akhirnya tercermin dalam tingkat 

kepuasan pelanggan. (Fitrianti & Sonani, 2021). 

Berdasarkan karakteristik perilaku konsumen, pelanggan perempuan 

cenderung memiliki pertimbangan yang lebih kompleks dalam mengevaluasi 

suatu produk maupun jasa dibandingkan hanya berfokus pada manfaat fungsional. 

Dalam konteks kedai kopi modern, perempuan tidak hanya memperhatikan 
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kualitas produk yang disajikan, tetapi juga mempertimbangkan suasana kedai, 

kenyamanan tempat, kualitas pelayanan, kebersihan, serta pengalaman emosional 

yang diperoleh selama berkunjung. Selain sebagai tempat menikmati minuman, 

kedai kopi juga dimanfaatkan sebagai ruang untuk bekerja, belajar, bersosialisasi, 

maupun melakukan berbagai aktivitas lainnya. Oleh karena itu, pengalaman yang 

dirasakan selama berada di kedai kopi menjadi salah satu aspek penting yang 

memengaruhi tingkat kepuasan pelanggan perempuan. (Azzahro et al., 2022). 

Kepuasan pelanggan juga berkaitan erat dengan persepsi nilai yang 

diterima pelanggan. Ketika pelanggan merasa bahwa manfaat yang diperoleh 

lebih besar dibandingkan biaya yang dikeluarkan, maka tingkat kepuasan 

pelanggan akan meningkat. Oleh karena itu, pelaku usaha perlu memperhatikan 

berbagai aspek yang mampu menciptakan pengalaman yang menyenangkan bagi 

pelanggan. (Yuliati et al., 2024) 

Dalam penelitian ini, kepuasan pelanggan diukur berdasarkan persepsi 

pelanggan terhadap pengalaman konsumsi secara keseluruhan, kesesuaian antara 

harapan dan kenyataan, kenyamanan selama berada di kedai kopi, kepuasan 

terhadap layanan yang diberikan, serta penilaian pelanggan terhadap pengalaman 

yang dirasakan selama mengunjungi kedai kopi modern. (Kurniawan et al., 2025). 

 
2.1.2 Kualitas Layanan 

Kualitas layanan merupakan salah satu faktor utama yang menentukan 

keberhasilan suatu usaha jasa. Kualitas layanan menggambarkan kemampuan 

perusahaan dalam memberikan pelayanan yang mampu memenuhi kebutuhan dan 

harapan pelanggan. Dalam bisnis jasa, kualitas layanan menjadi faktor penting 
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karena pelanggan tidak hanya menilai hasil akhir, tetapi juga menilai proses 

pelayanan yang mereka rasakan selama menggunakan jasa tersebut. (Shyafary & 

Soeprapto, 2022). 

Menurut Parasuraman et al. (1988), kualitas layanan merupakan 

perbandingan antara harapan pelanggan dengan persepsi pelanggan terhadap 

layanan yang diterima. Apabila layanan yang diberikan mampu memenuhi atau 

melebihi harapan pelanggan, maka kualitas layanan tersebut dianggap baik. 

Sebaliknya, apabila layanan yang diberikan berada di bawah harapan pelanggan, 

maka kualitas layanan dianggap kurang baik. (Asifa et al., 2023). 

Di tengah persaingan kedai kopi modern yang semakin ketat, pelanggan 

tidak lagi hanya mempertimbangkan cita rasa kopi, tetapi juga kualitas pelayanan 

yang mereka terima selama berkunjung. Pelanggan mengharapkan pelayanan yang 

cepat, ramah, responsif, serta mampu memenuhi kebutuhan mereka sejak proses 

pemesanan hingga pelayanan selesai. Namun, tidak semua kedai kopi mampu 

memberikan kualitas pelayanan yang sesuai dengan harapan pelanggan sehingga 

pengalaman berkunjung yang dirasakan belum selalu memuaskan. 

Kondisi tersebut berpotensi menyebabkan pelanggan memberikan 

penilaian yang kurang baik terhadap layanan yang diterima dan memilih 

berkunjung ke kedai lain yang dinilai memberikan pelayanan lebih baik. Oleh 

karena itu, kemampuan pelaku usaha dalam memberikan pelayanan yang 

konsisten, cepat, dan sesuai harapan pelanggan menjadi salah satu tantangan 

penting dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. 

Penelitian (Basuki & Prasetyo, 2024) menunjukkan bahwa kualitas 

layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Hasil penelitian 
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tersebut mengindikasikan bahwa pelayanan yang cepat, ramah, dan mampu 

memenuhi harapan pelanggan akan meningkatkan pengalaman konsumsi sehingga 

pelanggan merasa puas terhadap layanan yang diterima. 

(Parasraman et al., 1988) juga mengembangkan model SERVQUAL yang 

terdiri dari lima dimensi utama kualitas layanan, yaitu tangible, reliability, 

responsiveness, assurance, dan empathy.  

1. Bukti Fisik (Tangible) 

Tangible berkaitan dengan penampilan fasilitas fisik, perlengkapan, 

kebersihan tempat, serta penampilan karyawan dalam memberikan pelayanan 

kepada pelanggan. 

2. Keandalan (Reliability) 

Reliability merupakan kemampuan perusahaan dalam memberikan 

layanan secara tepat, akurat, dan dapat dipercaya sesuai dengan janji yang 

diberikan kepada pelanggan. 

3. Daya Tanggap (Responsiveness) 

Responsiveness berkaitan dengan kesediaan karyawan untuk 

membantu pelanggan dan memberikan pelayanan secara cepat serta tanggap 

terhadap kebutuhan pelanggan. 

4. Jaminan (Assurance) 

Assurance mencerminkan kemampuan karyawan dalam memberikan 

rasa aman, sopan santun, serta pengetahuan yang mampu menumbuhkan 

kepercayaan pelanggan. 

5. Empati (Empathy) 
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Empathy berkaitan dengan perhatian dan kepedulian perusahaan 

terhadap kebutuhan pelanggan secara individual. 

Dalam industri kedai kopi modern, kualitas layanan menjadi faktor yang 

sangat penting karena pelanggan tidak hanya membeli produk, tetapi juga 

menikmati pengalaman pelayanan yang diberikan. Pelayanan yang ramah, cepat, 

sopan, serta kemampuan karyawan dalam memahami kebutuhan pelanggan dapat 

meningkatkan kenyamanan pelanggan selama berada di kedai kopi. (Annisa et al., 

2023) 

Kualitas layanan yang baik akan menciptakan persepsi positif di benak 

pelanggan sehingga mampu meningkatkan kepuasan pelanggan. Sebaliknya, 

kualitas layanan yang buruk dapat menimbulkan pengalaman negatif yang 

menyebabkan pelanggan merasa kecewa dan tidak puas terhadap layanan yang 

diberikan. (Annisa et al., 2023). 

Penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa kualitas layanan memiliki 

pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada berbagai jenis usaha jasa, 

termasuk industri kuliner dan kedai kopi modern. Oleh karena itu, kualitas 

layanan menjadi salah satu variabel penting yang digunakan dalam penelitian ini. 

Berdasarkan uraian teori dan hasil penelitian sebelumnya, kualitas layanan 

dalam penelitian ini diukur berdasarkan persepsi pelanggan terhadap bukti fisik 

(tangible), keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan 

(assurance), dan empati (empathy) yang diberikan oleh kedai kopi kepada 

pelanggan. 
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2.1.3 Suasana 

Suasana kedai merupakan salah satu faktor penting yang dapat 

mempengaruhi perilaku dan kepuasan pelanggan dalam suatu usaha jasa. Suasana 

kedai menggambarkan kondisi lingkungan fisik yang dirancang sedemikian rupa 

untuk menciptakan kenyamanan dan pengalaman tertentu bagi pelanggan selama 

berada di suatu tempat usaha. (Saepul et al., 2024). 

Menurut (Kotler, 1973), Suasana adalah desain lingkungan yang sengaja 

dirancang untuk menghasilkan efek emosional tertentu pada konsumen sehingga 

dapat meningkatkan kemungkinan terjadinya pembelian. Suasana yang nyaman 

dan menarik dapat menciptakan pengalaman positif bagi pelanggan serta 

mempengaruhi bagaimana pelanggan menilai suatu usaha.  

(Turley & Milliman, 2000) menjelaskan bahwa suasana suatu tempat 

usaha terdiri dari beberapa elemen penting seperti pencahayaan, warna ruangan, 

tata letak, musik, aroma, dekorasi, kebersihan, serta kenyamanan fasilitas. 

Kombinasi dari berbagai elemen tersebut dapat menciptakan persepsi tertentu di 

benak pelanggan.  

Di tengah berkembangnya industri kodai kopi modern, suasana kedai tidak 

lagi hanya berfungsi sebagai pelengkap fasilitas, tetapi telah menjadi salah satu 

pertimbangan utama pelanggan dalam memilih tempat untuk berkunjung. 

Pelanggan cenderung mencari kedai kopi yang memiliki lingkungan yang 

nyaman, bersih, menarik, serta mendukung berbagai aktivitas seperti bekerja, 

belajar, berdiskusi, maupun bersantai. Meskipun banyak kedai kopi telah 

berupaya menciptakan suasana yang nyaman, tidak semua mampu menghadirkan 
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lingkungan yang memberikan pengalaman berkunjung sesuai dengan harapan 

pelanggan. 

Kondisi tersebut berpotensi menyebabkan pelanggan lebih memilih kedai 

kopi lain yang dinilai memiliki suasana lebih nyaman dan mendukung aktivitas 

mereka. Oleh karena itu, kemampuan pelaku usaha dalam menciptakan suasana 

yang nyaman, bersih, menarik, dan memberikan pengalaman positif menjadi salah 

satu tantangan utama bagi pelaku usaha karena suasana yang tidak sesuai harapan 

dapat mengurangi kepuasan pelanggan 

Penelitian (Nur et al., 2023) menunjukkan bahwa suasana berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Sejalan dengan itu, penelitian 

Aprilia dan Paludi (2025) menjelaskan bahwa suasana memiliki peran penting 

dalam membentuk pengalaman pelanggan di kedai kopi modern. Suasana yang 

nyaman tidak hanya ditunjukkan melalui desain interior yang menarik, tetapi juga 

didukung oleh kebersihan ruangan, pencahayaan yang memadai, tata letak yang 

rapi, serta fasilitas pendukung yang memberikan kenyamanan selama berada di 

kedai kopi. Temuan tersebut menunjukkan bahwa pengelolaan suasana 

merupakan strategi penting yang perlu diperhatikan pelaku usaha dalam 

menciptakan pengalaman pelanggan yang positif sehingga dapat meningkatkan 

kepuasan pelanggan. 

Penelitian (Aprilia & Paludi, 2025) menunjukkan bahwa suasana memiliki 

peran penting dalam membentuk pengalaman pelanggan di kedai kopi modern. 

Suasana yang nyaman tidak hanya ditunjukkan melalui desain interior yang 

menarik, tetapi juga didukung oleh kebersihan ruangan, pencahayaan yang 

memadai, tata letak yang rapi, serta fasilitas pendukung yang memberikan 
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kenyamanan selama berada di kedai kopi. Kombinasi berbagai elemen tersebut 

mampu menciptakan pengalaman berkunjung yang lebih menyenangkan sehingga 

meningkatkan persepsi positif pelanggan terhadap kedai kopi. Oleh karena itu, 

pengelolaan suasana menjadi salah satu strategi penting bagi pelaku usaha kedai 

kopi untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. 

Dalam konteks kedai kopi modern, suasana menjadi salah satu daya tarik 

utama yang mampu membedakan suatu kedai kopi dengan kedai lainnya. Banyak 

pelanggan yang memilih kedai kopi bukan hanya karena produk yang dijual, 

tetapi juga karena suasana yang nyaman dan mendukung aktivitas mereka seperti 

bekerja, belajar, berdiskusi, maupun bersantai.(Hamisah Ramadhania, 2025)  

Suasana kedai yang baik juga mampu mempengaruhi kondisi emosional 

pelanggan. Lingkungan yang nyaman, bersih, dan menyenangkan dapat 

menciptakan emosi positif yang pada akhirnya meningkatkan kepuasan pelanggan 

terhadap pengalaman konsumsi yang dirasakan. (Purba & Sagala, 2025). 

Dalam penelitian ini, suasana diukur berdasarkan persepsi pelanggan 

terhadap kenyamanan tempat, desain interior, pencahayaan, kebersihan 

lingkungan, tata letak ruangan, serta suasana keseluruhan yang dirasakan 

pelanggan selama berada di kedai kopi modern. 

 
2.1.4 Kesesuaian Harga 

Kesesuaian harga merupakan persepsi pelanggan mengenai kewajaran 

harga yang ditetapkan oleh suatu usaha dibandingkan dengan manfaat yang 

diperoleh pelanggan dari produk atau layanan yang diterima. Dalam dunia 

pemasaran, harga tidak hanya dipandang sebagai sejumlah uang yang harus 
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dibayarkan pelanggan, tetapi juga sebagai indikator nilai yang mencerminkan 

kualitas produk, pelayanan, dan pengalaman yang diberikan kepada pelanggan. 

(Agustini et al., 2025). 

Menurut (Xia et al., 2004), kesesuaian harga atau price fairness merupakan 

penilaian pelanggan mengenai apakah harga yang ditetapkan dapat diterima, 

wajar, dan sesuai dengan manfaat yang diterima. Pelanggan akan merasa puas 

apabila harga yang dibayarkan dianggap sebanding dengan kualitas produk 

maupun pelayanan yang diperoleh.  

Dalam industri jasa, persepsi pelanggan terhadap harga sangat penting 

karena pelanggan tidak hanya mengevaluasi produk utama, tetapi juga 

mengevaluasi keseluruhan pengalaman yang mereka rasakan. Harga yang terlalu 

tinggi tanpa diimbangi kualitas pelayanan dan pengalaman yang baik dapat 

menimbulkan persepsi negatif di benak pelanggan. Sebaliknya, apabila pelanggan 

merasa bahwa harga yang dibayarkan sesuai dengan kualitas yang diterima, maka 

pelanggan cenderung memberikan penilaian positif terhadap usaha tersebut. 

(Pamulang, 2025). 

Pada kedai kopi modern, pelanggan umumnya tidak hanya membeli 

minuman, tetapi juga membeli suasana, kenyamanan, pelayanan, dan pengalaman 

sosial. Oleh karena itu, pelanggan sering kali bersedia membayar harga yang lebih 

tinggi apabila mereka merasa memperoleh pengalaman yang memuaskan selama 

berada di kedai kopi. (Sahputra, 2025). 

Dalam industri kedai kopi modern, kesesuaian harga menjadi salah satu 

pertimbangan utama pelanggan dalam mengevaluasi pengalaman konsumsi secara 

keseluruhan. Persaingan yang semakin ketat membuat pelanggan tidak hanya 
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membandingkan harga antar kedai kopi, tetapi juga menilai apakah harga yang 

dibayarkan sebanding dengan kualitas produk, pelayanan, suasana, serta 

pengalaman yang diperoleh. Meskipun banyak kedai kopi telah menawarkan 

harga yang kompetitif, tidak semua pelanggan merasa bahwa harga yang 

dibayarkan telah sesuai dengan manfaat yang mereka terima. 

Kondisi tersebut berpotensi menimbulkan persepsi negatif terhadap nilai 

yang diberikan oleh kedai kopi sehingga pelanggan merasa kurang puas dan 

cenderung memilih kedai kopi lain yang dianggap memberikan nilai yang lebih 

baik. Oleh karena itu, kemampuan pelaku usaha dalam menetapkan harga yang 

wajar dan sesuai dengan manfaat yang diterima pelanggan menjadi salah satu 

faktor utama yang perlu diperhatikan pelaku usaha untuk meningkatkan kepuasan 

pelanggan. 

Penelitian (Sebastian et al., 2023) menunjukkan bahwa kesesuaian harga 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hasil penelitian 

tersebut menjelaskan bahwa pelanggan akan merasa lebih puas apabila harga yang 

dibayarkan dianggap sebanding dengan kualitas produk, pelayanan, serta manfaat 

yang diterima. Oleh karena itu, pelaku usaha perlu menetapkan harga yang sesuai 

dengan persepsi nilai pelanggan agar pelanggan merasa memperoleh manfaat 

yang sebanding dengan biaya yang dikeluarkan sehingga kepuasan pelanggan 

dapat meningkat. 

Dalam penelitian ini, kesesuaian harga diukur berdasarkan persepsi 

pelanggan terhadap kewajaran harga, kesesuaian harga dengan kualitas produk, 

kesesuaian harga dengan pelayanan yang diberikan, keterjangkauan harga, serta 
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nilai yang dirasakan pelanggan setelah melakukan konsumsi pada kedai kopi 

modern. 

 
2.1.5 Emosi Positif 

Emosi positif merupakan respons afektif berupa perasaan menyenangkan 

yang dirasakan pelanggan selama atau setelah melakukan aktivitas konsumsi. 

Emosi positif dapat berupa perasaan senang, bahagia, rileks, nyaman, dan antusias 

yang muncul sebagai respons terhadap pengalaman konsumsi yang diterima 

pelanggan. Dalam konteks kedai kopi modern, emosi positif menggambarkan 

kondisi perasaan pelanggan selama mengalami interaksi dan menikmati berbagai 

aspek pengalaman di kedai, bukan merupakan evaluasi kepuasan pelanggan secara 

keseluruhan. (Oliver & Westbrook, 1991). 

Menurut emosi positif merupakan respons afektif yang muncul ketika 

konsumen mengalami pengalaman konsumsi yang menyenangkan. Respons 

tersebut berkaitan dengan kondisi perasaan yang dialami pelanggan selama proses 

konsumsi dan dapat memengaruhi cara pelanggan memandang pengalaman yang 

diterimanya. Dengan demikian, emosi positif dalam penelitian ini dipandang 

sebagai respons emosional pelanggan terhadap pengalaman konsumsi, sedangkan 

kepuasan pelanggan merupakan hasil evaluasi pelanggan terhadap pengalaman 

tersebut secara keseluruhan.  

Di tengah meningkatnya persaingan kedai kopi modern, pelanggan tidak 

lagi hanya menilai kualitas produk dan pelayanan, tetapi juga pengalaman 

emosional yang mereka rasakan selama berada di kedai kopi. Meskipun berbagai 

kedai kopi telah menyediakan fasilitas yang nyaman dan produk berkualitas, tidak 
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semua kedai kopi mampu menciptakan pengalaman konsumsi yang menimbulkan 

rasa senang, nyaman, maupun antusias pada pelanggan selama berkunjung." 

Kondisi tersebut berpotensi menyebabkan pelanggan lebih mudah 

berpindah ke kedai kopi lain yang mampu memberikan pengalaman konsumsi 

yang lebih menyenangkan. Oleh karena itu, kemampuan pelaku usaha 

menciptakan emosi positif menjadi salah satu tantangan dalam meningkatkan 

kepuasan pelanggan. 

Penelitian (Johny & Putra, 2025) menunjukkan bahwa pengalaman 

konsumsi yang menyenangkan mampu membentuk emosi positif yang 

berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, pengelola 

kedai kopi perlu memperhatikan aspek emosional pelanggan selain kualitas 

produk dan pelayanan. 

Sejalan dengan temuan tersebut, dalam industri jasa, aspek emosional 

memiliki peran yang sangat penting karena jasa bersifat tidak berwujud dan 

sangat bergantung pada pengalaman pelanggan. Oleh karena itu, perusahaan jasa 

perlu menciptakan pengalaman yang mampu menghasilkan perasaan positif bagi 

pelanggan agar tingkat kepuasan pelanggan dapat meningkat.(Saputri et al., 

2025). 

Pada kedai kopi modern, emosi positif dapat muncul dari berbagai faktor 

seperti suasana yang nyaman, pelayanan yang ramah, kualitas produk yang baik, 

interaksi sosial yang menyenangkan, hingga desain tempat yang menarik. 

Pengalaman emosional yang positif akan membuat pelanggan merasa nyaman dan 

menikmati waktu yang dihabiskan di kedai kopi. (Hamisah Ramadhania, 2025). 
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Dalam penelitian ini, emosi positif diukur berdasarkan respons emosional 

pelanggan yang meliputi perasaan senang, bahagia, rileks, antusias, serta 

pengalaman yang menyenangkan selama berada di kedai kopi modern. 

Pengukuran tersebut menempatkan emosi positif sebagai kondisi afektif yang 

dirasakan pelanggan selama pengalaman konsumsi, sehingga konsep ini 

dibedakan dari kepuasan pelanggan yang merupakan penilaian evaluatif terhadap 

pengalaman konsumsi secara keseluruhan. 

 
2.1.6 Hubungan Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan 

Berdasarkan teori kualitas layanan yang dikemukakan oleh (Parasraman et 

al., 1988), kualitas layanan yang mampu memenuhi atau melebihi harapan 

pelanggan akan memberikan pengalaman konsumsi yang lebih baik sehingga 

meningkatkan kepuasan pelanggan. Sebaliknya, apabila layanan yang diterima 

berada di bawah harapan pelanggan, maka tingkat kepuasan pelanggan cenderung 

menurun. 

Secara teoritis, kualitas layanan yang baik akan meningkatkan kepuasan 

pelanggan karena mampu memenuhi atau bahkan melebihi harapan pelanggan. 

Hubungan tersebut didukung oleh penelitian (Fitrianti & Sonani, 2021) yang 

menemukan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. Hasil penelitian tersebut menunjukkan bahwa pelanggan 

cenderung merasa puas apabila layanan yang diterima sesuai atau melebihi 

harapan mereka. 

Berdasarkan uraian tersebut, dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan 

memiliki hubungan positif dengan kepuasan pelanggan. Semakin baik kualitas 
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layanan yang diberikan, maka semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan 

perempuan pada kedai kopi modern di Kota Banda Aceh. 

 
2.1.7 Hubungan Suasana terhadap Kepuasan Pelanggan 

Suasana merupakan kondisi lingkungan fisik yang sengaja dirancang 

untuk menciptakan respon emosional tertentu pada pelanggan. Menurut (Kotler, 

1973), suasana suatu tempat usaha dapat mempengaruhi persepsi, perasaan, dan 

perilaku konsumen dalam melakukan aktivitas konsumsi. Lingkungan yang 

nyaman, menarik, dan sesuai dengan harapan pelanggan akan menciptakan 

pengalaman yang lebih menyenangkan sehingga berpotensi meningkatkan 

kepuasan pelanggan.. 

Dalam konteks kedai kopi modern, suasana menjadi salah satu faktor yang 

sangat penting karena pelanggan tidak hanya datang untuk menikmati produk 

yang ditawarkan, tetapi juga untuk memperoleh pengalaman yang nyaman selama 

berada di kedai kopi. Desain interior yang menarik, kebersihan ruangan, 

pencahayaan yang sesuai, serta tata letak yang nyaman dapat meningkatkan 

pengalaman pelanggan dan mendorong terbentuknya kepuasan pelanggan. (Saepul 

et al., 2024). 

Hubungan antara suasana dan kepuasan pelanggan juga didukung oleh 

berbagai penelitian terdahulu. Penelitian (Saepul et al., 2024) menunjukkan bahwa 

Suasana berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hasil penelitian 

tersebut sejalan dengan penelitian (Purba & Sagala, 2025) yang menemukan 

bahwa suasana memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Temuan tersebut menunjukkan bahwa suasana yang nyaman dan 
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menarik mampu meningkatkan penilaian pelanggan terhadap pengalaman 

konsumsi yang diperoleh. 

Berdasarkan uraian tersebut, dapat disimpulkan bahwa suasana memiliki 

hubungan positif dengan kepuasan pelanggan. Semakin baik suasana yang 

diciptakan oleh kedai kopi, maka semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan 

perempuan pada kedai kopi modern di Kota Banda Aceh. 

 
2.1.8 Hubungan Kesesuaian Harga terhadap Kepuasan Pelanggan 

Kesesuaian harga merupakan salah satu faktor yang mempengaruhi 

kepuasan pelanggan dalam melakukan konsumsi. Menurut (Xia et al., 2004), 

kesesuaian harga atau price fairness merupakan persepsi pelanggan mengenai 

kewajaran harga yang ditetapkan dibandingkan dengan manfaat yang diterima. 

Pelanggan cenderung merasa puas apabila harga yang dibayarkan dianggap sesuai 

dengan kualitas produk, kualitas Layanan, dan pengalaman yang diperoleh selama 

proses konsumsi.  

Dalam konteks industri jasa, pelanggan tidak hanya menilai harga 

berdasarkan nominal yang dikeluarkan, tetapi juga mengevaluasi nilai yang 

diperoleh dari produk atau layanan yang diterima. Apabila pelanggan merasa 

bahwa manfaat yang diperoleh sebanding atau bahkan melebihi biaya yang 

dikeluarkan, maka pelanggan akan memberikan penilaian positif terhadap suatu 

usaha. Sebaliknya, apabila harga dianggap terlalu tinggi dibandingkan manfaat 

yang diterima, maka tingkat kepuasan pelanggan cenderung menurun. (Xia et al., 

2004). 
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Pada kedai kopi modern, pelanggan tidak hanya membeli minuman atau 

makanan, tetapi juga menikmati suasana, pelayanan, dan pengalaman sosial yang 

ditawarkan. Oleh karena itu, pelanggan sering kali bersedia membayar harga yang 

lebih tinggi apabila mereka merasa memperoleh kualitas produk, pelayanan, dan 

kenyamanan yang sesuai dengan harapan. Kesesuaian antara harga yang 

dibayarkan dengan manfaat yang diterima akan membentuk persepsi nilai yang 

positif sehingga meningkatkan kepuasan pelanggan. (Nabil, 2024). 

Hubungan antara kesesuaian harga dan kepuasan pelanggan juga didukung 

oleh penelitian terdahulu. Penelitian (Nabil, 2024) menunjukkan bahwa persepsi 

harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada kedai kopi. Hasil penelitian 

tersebut sejalan dengan penelitian (Sahputra, 2025) yang menemukan bahwa 

harga memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan di Pustaka 

kedai kopi Banda Aceh. Temuan tersebut menunjukkan bahwa pelanggan 

cenderung merasa lebih puas apabila harga yang ditetapkan dianggap wajar dan 

sesuai dengan manfaat yang diperoleh.  

Berdasarkan uraian tersebut, dapat disimpulkan bahwa kesesuaian harga 

memiliki hubungan positif dengan kepuasan pelanggan. Semakin tinggi tingkat 

kesesuaian harga yang dirasakan pelanggan, maka semakin tinggi pula tingkat 

kepuasan pelanggan perempuan pada kedai kopi modern di Kota Banda Aceh. 

 
2.1.9 Hubungan Emosi Positif terhadap Kepuasan Pelanggan 

Emosi positif merupakan respons afektif yang dirasakan pelanggan selama 

mengalami proses konsumsi, seperti perasaan senang, bahagia, rileks, nyaman, 

dan antusias. Perasaan tersebut terbentuk sebagai respons terhadap pengalaman 
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yang diperoleh pelanggan selama berada di kedai kopi. Menurut (Oliver & 

Westbrook, 1991), kondisi emosional pelanggan merupakan bagian dari 

pengalaman konsumsi yang dapat memengaruhi evaluasi pelanggan terhadap 

produk atau jasa yang diterima. 

Dalam konteks kedai kopi modern, pelanggan tidak hanya melakukan 

evaluasi berdasarkan aspek fungsional seperti kualitas layanan dan harga, tetapi 

juga berdasarkan pengalaman emosional yang dirasakan selama berada di kedai. 

Ketika pelanggan memperoleh pengalaman yang menimbulkan emosi posit if, 

pengalaman tersebut dapat membentuk penilaian yang lebih baik terhadap 

keseluruhan pengalaman konsumsi. Dengan demikian, emosi positif dapat 

menjadi salah satu faktor yang berkontribusi terhadap terbentuknya kepuasan 

pelanggan. (Azzahro et al., 2022). 

Hubungan antara emosi positif dan kepuasan pelanggan didukung oleh 

penelitian terdahulu (Oliver & Westbrook, 1991), (Barry J. Babin, 1995) yang 

menunjukkan bahwa pengalaman emosional yang menyenangkan dapat 

meningkatkan evaluasi pelanggan terhadap produk maupun layanan. Pelanggan 

yang memperoleh pengalaman emosional positif cenderung memberikan penilaian 

yang lebih baik terhadap pengalaman konsumsi yang diperolehnya. Dengan 

demikian, semakin positif emosi yang dirasakan pelanggan selama berada di kedai 

kopi modern, semakin positif pula evaluasi pelanggan terhadap pengalaman 

konsumsi yang pada akhirnya dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. 

Berdasarkan uraian tersebut, emosi positif dipandang sebagai respons 

afektif pelanggan selama pengalaman konsumsi yang dapat berkontribusi terhadap 

evaluasi pelanggan atas pengalaman konsumsi secara keseluruhan. Oleh karena 
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itu, dalam penelitian ini emosi positif digunakan sebagai variabel independen 

yang diduga memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada kedai kopi 

modern di Kota Banda Aceh. 

 
2.2 Penelitian Sebelumnya 

Penelitian sebelumnya merupakan bagian penting dalam kajian pustaka 

yang digunakan untuk menunjukkan posisi penelitian yang dilakukan 

dibandingkan dengan penelitian terdahulu. Selain itu, penelitian sebelumnya juga 

digunakan sebagai dasar dalam membangun kerangka pemikiran dan memperkuat 

hubungan antar variabel dalam penelitian. 

Berbagai penelitian terdahulu menunjukkan bahwa kualitas layanan, 

suasana, kesesuaian harga, dan emosi positif memiliki pengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan pada berbagai jenis usaha jasa, termasuk industri kuliner dan 

kedai kopi modern. 

Penelitian-penelitian tersebut memberikan gambaran bahwa kepuasan 

pelanggan dipengaruhi oleh berbagai faktor yang berkaitan dengan pengalaman 

konsumen selama memperoleh layanan. Meskipun demikian, setiap usaha 

memiliki karakteristik konsumen, lingkungan usaha, serta bentuk pelayanan yang 

berbeda, sehingga hasil penelitian terdahulu belum tentu menunjukkan kondisi 

yang sama pada objek penelitian yang akan dilakukan. Oleh karena itu, penelitian 

ini dilakukan untuk mengkaji lebih lanjut pengaruh faktor-faktor tersebut terhadap 

kepuasan pelanggan pada objek penelitian yang dipilih, sehingga dapat diketahui 

faktor yang paling berperan dalam membentuk kepuasan pelanggan serta menjadi 
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bahan pertimbangan bagi pengelola usaha dalam meningkatkan kualitas pelayanan 

dan pengalaman pelanggan. 

Tabel 2.1 berikut menyajikan penelitian sebelumnya yang relevan dengan 

penelitian ini: 

Tabel 2.1 Penelitian Sebelumnya 

No Peneliti & 
Tahun 

Variabel Metode Hasil Penelitian 

1 Nabil & Wasino 
(2024) 

Persepsi Harga, 
Kualitas Layanan, 
Suasana, Kepuasan 
Pelanggan 

Kuantitatif 
(Regresi Linear 
Berganda) 

Persepsi harga, kualitas Layanan, 
dan suasana berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan. 

2 Sahputra (2025) Kualitas Layanan, 
Harga, Kepuasan 
Pelanggan 

Kuantitatif Kualitas Layanan dan harga 
berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan kedai kopi di 
Banda Aceh. 

3 Purba & Sagala 
(2025) 

Kualitas Layanan, 
Suasana, Kepuasan 
Pelanggan 

Kuantitatif Kualitas Layanan dan suasana 
berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan. 

4 Saepul et al. 
(2024) 

Suasana, Kepuasan 
Pelanggan 

Kuantitatif Suasana berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan. 

5 Fitrianti & 
Sonani (2021) 

Kualitas Layanan, 
Kepuasan Pelanggan 

Kuantitatif Kualitas layanan berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan. 

6 Annisa, 
Husnurrofiq & 
Kadir (2023) 

Kualitas Layanan, 
Kepuasan Pelanggan 

Kualitatif Kualitas Layanan berpengaruh 
terhadap kepuasan pelanggan pada 
Caffe Titik Koma Banjarmasin. 

7 Azzahro, Ali & 
Subagja (2022) 

Perilaku Konsumen 
Perempuan pada Kedai 
Kopi 

Deskriptif 
Kualitatif 

Faktor psikologis, sosial, dan 
budaya memengaruhi perilaku 
konsumen perempuan dalam 
memilih kedai kopi. 

 

Berdasarkan penelitian sebelumnya, dapat diketahui bahwa kualitas layanan, 

suasana, kesesuaian harga, dan emosi positif merupakan faktor-faktor yang 

memiliki hubungan dengan kepuasan pelanggan. Namun, penelitian mengenai 

kepuasan pelanggan perempuan pada kedai kopi modern di Kota Banda Aceh 

masih relatif terbatas sehingga penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

kontribusi tambahan dalam pengembangan penelitian pada bidang manajemen 

pemasaran dan perilaku konsumen. 
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2.3 Kerangka Pemikiran 

Kerangka pemikiran merupakan gambaran konseptual mengenai hubungan 

antar variabel dalam penelitian berdasarkan teori dan penelitian sebelumnya. 

Dalam penelitian ini, kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh kualitas layanan, 

suasana, kesesuaian harga, dan emosi positif. 

Kualitas layanan yang baik akan meningkatkan kenyamanan pelanggan 

sehingga pelanggan merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan. Suasana 

kedai yang nyaman dan menarik juga mampu menciptakan pengalaman yang 

menyenangkan bagi pelanggan selama berada di kedai kopi. 

Selain itu, kesesuaian harga yang dianggap wajar dan sesuai dengan 

manfaat yang diterima pelanggan dapat meningkatkan persepsi nilai pelanggan 

terhadap suatu usaha. Emosi positif yang dirasakan pelanggan selama melakukan 

konsumsi juga dapat meningkatkan kepuasan pelanggan terhadap pengalaman 

yang diperoleh. 

Berdasarkan uraian tersebut, hubungan antar variabel dalam penelitian ini 

dapat dijelaskan sebagai berikut: 

 
Sumber: Dari table penelitian terdahulu (2026) 

Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran Penelitian 
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Dengan demikian, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh 

kualitas layanan, suasana, kesesuaian harga, dan emosi positif terhadap kepuasan 

pelanggan perempuan pada kedai kopi modern di Kota Banda Aceh. 

 
2.4 Hipotesis 

Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah 

penelitian yang masih harus diuji kebenarannya melalui pengumpulan dan analisis 

data. Hipotesis disusun berdasarkan teori, konsep, serta hasil penelitian 

sebelumnya yang berkaitan dengan hubungan antar variabel dalam penelitian. 

Dalam penelitian ini, hipotesis disusun berdasarkan dugaan adanya 

pengaruh kualitas layanan, suasana, kesesuaian harga, dan emosi positif terhadap 

kepuasan pelanggan perempuan pada kedai kopi modern di Kota Banda Aceh. 

 
2.4.1 Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan 

Kualitas layanan merupakan kemampuan perusahaan dalam memberikan 

pelayanan yang sesuai dengan harapan pelanggan. Pelayanan yang cepat, ramah, 

tepat, dan mampu memberikan kenyamanan akan menciptakan persepsi positif di 

benak pelanggan sehingga meningkatkan kepuasan pelanggan. Penelitian 

sebelumnya menunjukkan bahwa kualitas layanan memiliki pengaruh positif 

terhadap kepuasan pelanggan pada berbagai usaha jasa, termasuk industri kuliner 

dan kedai kopi modern. Berdasarkan uraian tersebut, maka hipotesis pertama 

dalam penelitian ini adalah: 

H1 : Kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan perempuan pada 

kedai kopi modern di Kota Banda Aceh. 
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2.4.2 Pengaruh Suasana terhadap Kepuasan Pelanggan 

Suasana merupakan kondisi lingkungan fisik yang dirancang untuk 

menciptakan kenyamanan dan pengalaman tertentu bagi pelanggan. Suasana yang 

nyaman, bersih, estetik, dan menarik dapat membuat pelanggan merasa betah dan 

menikmati pengalaman selama berada di kedai kopi. Oleh karena itu, suasana 

yang baik diperkirakan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. Berdasarkan 

uraian tersebut, maka hipotesis kedua dalam penelitian ini adalah: 

H2 : Suasana berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan perempuan pada kedai 

kopi modern di Kota Banda Aceh. 

 
2.4.3 Pengaruh Kesesuaian Harga terhadap Kepuasan Pelanggan 

Kesesuaian harga berkaitan dengan persepsi pelanggan mengenai 

kewajaran harga dibandingkan dengan manfaat yang diterima. Harga yang 

dianggap sesuai dengan kualitas produk, pelayanan, dan pengalaman yang 

diperoleh akan menciptakan persepsi nilai yang baik sehingga meningkatkan 

kepuasan pelanggan. Berdasarkan uraian tersebut, maka hipotesis ketiga dalam 

penelitian ini adalah: 

H3 : Kesesuaian harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan perempuan pada 

kedai kopi modern di Kota Banda Aceh. 

 
2.4.4 Pengaruh Emosi Positif terhadap Kepuasan Pelanggan 

Emosi positif merupakan perasaan menyenangkan yang dirasakan 

pelanggan selama proses konsumsi, seperti rasa nyaman, senang, rileks, dan 

menikmati suasana. Pengalaman emosional yang positif akan mempengaruhi 
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bagaimana pelanggan menilai pengalaman konsumsi secara keseluruhan sehingga 

dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. Berdasarkan uraian tersebut, maka 

hipotesis keempat dalam penelitian ini adalah: 

H4 : Emosi positif berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan perempuan pada 

kedai kopi modern di Kota Banda Aceh. 

 
2.4.5 Pengaruh Kualitas Layanan, Suasana, Kesesuaian Harga, dan Emosi 

Positif terhadap Kepuasan Pelanggan 

 

Kualitas layanan, suasana, kesesuaian harga, dan emosi positif merupakan 

faktor-faktor yang saling berkaitan dalam membentuk pengalaman pelanggan 

pada kedai kopi modern. Semakin baik kualitas layanan, suasana, kesesuaian 

harga, dan pengalaman emosional yang dirasakan pelanggan, maka tingkat 

kepuasan pelanggan diperkirakan akan semakin tinggi. Berdasarkan uraian 

tersebut, maka hipotesis kelima dalam penelitian ini adalah: 

H5 : Kualitas layanan, suasana, kesesuaian harga, dan emosi positif secara 

simultan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan perempuan pada kedai kopi 

modern di Kota Banda Aceh. 
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BAB III  

METODE PENELITIAN 

 

3.1 Desain Penelitian 

Desain penelitian merupakan kerangka kerja yang digunakan sebagai 

pedoman dalam pelaksanaan penelitian, mulai dari proses pengumpulan data 

hingga analisis data. Desain penelitian yang baik akan membantu peneliti dalam 

menjawab rumusan masalah secara sistematis serta mencapai tujuan penelitian 

yang telah ditetapkan. 

 
3.1.1 Tujuan Penelitian 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan, 

suasana, kesesuaian harga, dan emosi positif terhadap kepuasan pelanggan 

perempuan pada kedai kopi modern di Kota Banda Aceh. Penelitian ini 

diharapkan mampu memberikan gambaran mengenai faktor-faktor yang paling 

berpengaruh dalam membentuk kepuasan pelanggan perempuan sehingga dapat 

menjadi bahan pertimbangan bagi pelaku usaha kedai kopi modern dalam 

meningkatkan kualitas Layanan dan pengalaman pelanggan. 

Selain itu, penelitian ini juga bertujuan untuk memberikan kontribusi 

dalam pengembangan ilmu manajemen pemasaran, khususnya yang berkaitan 

dengan perilaku konsumen dan kepuasan pelanggan pada industri jasa. 
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3.1.2 Jenis Penelitian 

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian 

kuantitatif dengan pendekatan explanatory research. Penelitian kuantitatif 

merupakan metode penelitian yang digunakan untuk mengukur hubungan antar 

variabel menggunakan data numerik yang dianalisis dengan teknik statistik. 

Pendekatan explanatory research digunakan karena penelitian ini bertujuan 

untuk menjelaskan hubungan sebab akibat antara variabel independen yaitu 

kualitas layanan, suasana, kesesuaian harga, dan emosi positif terhadap variabel 

dependen yaitu kepuasan pelanggan perempuan pada kedai kopi modern di Kota 

Banda Aceh. 

Penelitian kuantitatif dipilih karena mampu memberikan gambaran yang 

lebih objektif mengenai hubungan antar variabel penelitian melalui pengukuran 

yang sistematis dan terstruktur. 

 
3.1.3 Horizon Waktu 

Horizon waktu dalam penelitian ini menggunakan pendekatan cross 

sectional, yaitu pengumpulan data dilakukan pada satu waktu tertentu. Pendekatan 

ini digunakan untuk menggambarkan kondisi variabel penelitian pada saat 

penelitian dilakukan tanpa melihat perubahan dalam jangka panjang. 

Penggunaan horizon waktu cross sectional dianggap sesuai dengan tujuan 

penelitian yang ingin menganalisis pengaruh kualitas layanan, suasana, kesesuaian 

harga, dan emosi positif terhadap kepuasan pelanggan perempuan berdasarkan 

kondisi aktual pada saat penelitian berlangsung. 
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3.1.4 Unit Analisis 

Unit analisis dalam penelitian ini adalah individu, yaitu pelanggan 

perempuan yang pernah mengunjungi kedai kopi modern di Kota Banda Aceh. 

Pemilihan unit analisis ini didasarkan pada tujuan penelitian yang berfokus pada 

persepsi dan pengalaman pelanggan perempuan terhadap kualitas layanan, 

suasana, kesesuaian harga, emosi positif, dan kepuasan pelanggan. 

Responden yang dipilih dalam penelitian ini merupakan pelanggan 

perempuan yang dianggap memiliki pengalaman yang cukup dalam menilai 

pelayanan dan pengalaman yang diberikan oleh kedai kopi modern. 

 
3.2 Populasi dan Sampel Penelitian 

3.2.1 Populasi Penelitian 

Populasi merupakan keseluruhan objek atau subjek yang memiliki 

karakteristik tertentu sesuai dengan tujuan penelitian. Populasi dalam penelitian 

ini adalah seluruh pelanggan perempuan pada kedai kopi modern di Kota Banda 

Aceh. 

Karena jumlah pelanggan perempuan pada kedai kopi modern di Kota 

Banda Aceh tidak diketahui secara pasti, maka populasi dalam penelitian ini 

dikategorikan sebagai populasi tidak terbatas (infinite population). 

 
3.2.2 Sampel Penelitian 

Sampel merupakan bagian dari populasi yang dipilih untuk mewakili 

karakteristik populasi sesuai dengan tujuan penelitian. Teknik pengambilan 
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sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah non-probability sampling 

dengan teknik purposive sampling, yaitu teknik penentuan sampel berdasarkan 

pertimbangan atau kriteria tertentu yang telah ditetapkan oleh peneliti. Teknik 

purposive sampling dipilih karena penelitian ini membutuhkan responden dengan 

karakteristik khusus yang sesuai dengan tujuan penelitian, sehingga pemilihan 

responden tidak dilakukan secara acak, melainkan berdasarkan kesesuaian dengan 

kriteria yang telah ditentukan. Penggunaan purposive sampling dengan penetapan 

kriteria responden juga diterapkan dalam penelitian terdahulu yang menggunakan 

kriteria inklusi dan eksklusi dalam proses pemilihan responden. (Fransiska et al., 

2023) 

Dalam penelitian ini, penentuan sampel didasarkan pada karakteristik 

responden yang dianggap memiliki pengalaman dan pengetahuan yang relevan 

dengan objek penelitian. Oleh karena itu, sebelum proses pengumpulan data 

dilakukan, peneliti terlebih dahulu menetapkan kriteria responden yang harus 

dipenuhi. Penetapan kriteria tersebut bertujuan agar data yang diperoleh sesuai 

dengan kebutuhan penelitian dan berasal dari responden yang memiliki 

karakteristik sebagaimana ditetapkan dalam teknik purposive sampling. 

Pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan secara daring 

menggunakan kuesioner melalui Google Form. Penggunaan media daring dipilih 

sebagai sarana untuk menjangkau responden yang sesuai dengan kriteria 

penelitian secara lebih luas, efisien, dan fleksibel. Survei daring melalui Google 

Form juga telah digunakan dalam penelitian terdahulu yang menerapkan 

purposive sampling. Karima et al. (2023), misalnya, menggunakan survei berbasis 

daring dengan teknik purposive sampling terhadap responden berusia 18–24 tahun 
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dan mengumpulkan data melalui Google Form yang disebarkan melalui berbagai 

media sosial, termasuk WhatsApp. (Karima et al., 2023). 

Penggunaan Google Form dalam penelitian ini hanya berfungsi sebagai 

media pengumpulan data, sedangkan penentuan responden tetap dilakukan 

berdasarkan prinsip purposive sampling. Dengan demikian, media pengumpulan 

data secara daring tidak menjadi dasar dalam menentukan siapa yang menjadi 

sampel penelitian. Dasar penentuan sampel tetap terletak pada terpenuhinya 

karakteristik dan kriteria responden yang telah ditetapkan oleh peneliti. 

Pendekatan yang memisahkan antara media pengumpulan data dan proses 

pemilihan sampel tersebut sejalan dengan penelitian terdahulu yang menggunakan 

purposive sampling dan Google Form sebagai sarana pengumpulan data. 

(Fransiska et al., 2023), (Karima et al., 2023), (Masayu & Abdul, 2021). 

Selain itu, survei daring dapat membantu peneliti menjangkau responden 

secara lebih luas melalui media digital. Penelitian Arifin et al. (2024) 

menunjukkan penggunaan Google Form yang disebarkan melalui grup WhatsApp 

sebagai sarana pengumpulan data secara daring dan menekankan efisiensi 

distribusi survei melalui media tersebut. Meskipun penelitian tersebut 

menggunakan convenience sampling, temuan tersebut digunakan dalam penelitian 

ini hanya sebagai pendukung penggunaan survei daring sebagai media 

pengumpulan data, bukan sebagai dasar pemilihan teknik purposive sampling. 

(Arifin et al., 2024). 

Dalam penelitian ini, kuesioner disebarkan secara daring melalui Google 

Form menggunakan aplikasi WhatsApp. Penyebaran kuesioner dilakukan secara 

terarah kepada kelompok atau jaringan yang diperkirakan memiliki anggota 
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dengan karakteristik sesuai dengan kriteria penelitian. Peneliti membagikan tautan 

kuesioner kepada beberapa grup WhatsApp yang diperkirakan memiliki 

karakteristik responden yang dibutuhkan, antara lain grup dosen, grup mahasiswa, 

grup himpunan mahasiswa, grup alumni sekolah, grup guru, serta berbagai grup 

organisasi dan komunitas lainnya yang mayoritas anggotanya berusia 18 tahun ke 

atas. Selain itu, peneliti juga meminta bantuan beberapa rekan untuk menyebarkan 

tautan kuesioner kepada kelompok atau jaringan lain yang diperkirakan memiliki 

karakteristik serupa dengan kriteria penelitian. Penggunaan WhatsApp sebagai 

media distribusi kuesioner juga ditemukan pada penelitian terdahulu yang 

menggunakan purposive sampling dan Google Form. (Fransiska et al., 2023), 

(Karima et al., 2023), (Masayu & Abdul, 2021). 

Berdasarkan teknik tersebut, responden dalam penelitian ini ditetapkan 

berdasarkan kriteria sebagai berikut. 

a. Pelanggan perempuan yang pernah mengunjungi kedai kopi modern di 

Kota Banda Aceh minimal tiga kali dalam satu minggu terakhir. 

b. Berusia minimal 18 tahun. 

c. Bersedia menjadi responden dan mengisi kuesioner penelitian secara 

sukarela. 

Kriteria tersebut digunakan sebagai dasar dalam proses seleksi 

responden. Jenis kelamin, usia, dan frekuensi kunjungan merupakan karakteristik 

yang harus dipenuhi oleh responden karena berkaitan langsung dengan tujuan 

penelitian. Oleh karena itu, calon responden yang tidak memenuhi kriteria 

penelitian tidak ditetapkan sebagai responden dalam penelitian. 
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Sebelum mengisi kuesioner, setiap calon responden terlebih dahulu 

diberikan penjelasan mengenai tujuan penelitian, kriteria responden, serta 

persetujuan menjadi responden (informed consent). Responden hanya dapat 

melanjutkan pengisian kuesioner setelah menyatakan kesediaannya untuk 

berpartisipasi dan memenuhi kriteria penelitian. Proses screening dilakukan sejak 

awal pengisian kuesioner melalui pertanyaan mengenai karakteristik responden, 

khususnya jenis kelamin, usia, dan frekuensi kunjungan ke kedai kopi modern. 

Penggunaan informed consent dan proses pengumpulan informasi karakteristik 

responden pada awal kuesioner juga diterapkan dalam penelitian terdahulu yang 

menggunakan survei daring dan purposive sampling. (Karima et al., 2023). 

Dengan demikian, kesesuaian responden dalam penelitian ini tidak 

ditentukan berdasarkan media yang digunakan untuk mengisi kuesioner, 

melainkan berdasarkan terpenuhinya kriteria purposive sampling yang telah 

ditetapkan. Google Form digunakan sebagai sarana pengumpulan data, sedangkan 

proses screening digunakan untuk memastikan bahwa calon responden memenuhi 

karakteristik yang dibutuhkan dalam penelitian. Pendekatan tersebut 

memungkinkan peneliti tetap menerapkan prinsip purposive sampling meskipun 

proses pengumpulan data dilakukan secara daring. Penelitian terdahulu juga 

menunjukkan bahwa purposive sampling dapat diterapkan bersamaan dengan 

penggunaan Google Form dan distribusi melalui WhatsApp, selama responden 

ditentukan berdasarkan kriteria penelitian. (Fransiska et al., 2023), (Karima et al., 

2023), (Masayu & Abdul, 2021). 

Sebagaimana penelitian survei pada umumnya, informasi mengenai 

karakteristik responden dalam penelitian ini diperoleh berdasarkan jawaban yang 



47 

 

 

 

diberikan oleh responden. Oleh karena itu, penelitian ini mengandalkan kejujuran 

responden dalam memberikan informasi mengenai jenis kelamin, usia, frekuensi 

kunjungan, dan karakteristik lainnya yang berkaitan dengan kriteria penelitian. 

Kondisi tersebut pada dasarnya dapat terjadi baik pada pengumpulan data secara 

daring maupun luring karena informasi mengenai karakteristik pribadi tetap 

berasal dari keterangan yang diberikan oleh responden. Untuk meminimalkan 

kemungkinan diperolehnya data yang tidak sesuai dengan karakteristik penelitian, 

peneliti menerapkan proses screening sejak awal pengisian kuesioner dan hanya 

menggunakan data responden yang memenuhi kriteria penelitian dalam tahap 

analisis. 

Dengan penerapan kriteria purposive sampling, screening pada awal 

kuesioner, informed consent, serta seleksi data berdasarkan kesesuaian 

karakteristik responden, pengumpulan data secara daring dalam penelitian ini 

tetap diarahkan untuk memperoleh responden yang sesuai dengan tujuan 

penelitian. Oleh karena itu, penggunaan Google Form tidak dimaksudkan untuk 

menggantikan proses pemilihan sampel, melainkan sebagai media yang digunakan 

untuk mempermudah proses pengumpulan data dari responden yang telah 

ditentukan berdasarkan kriteria penelitian. 

 
3.2.3 Penentuan Jumlah Sampel 

Penentuan jumlah sampel dalam penelitian ini menggunakan rumus yang 

dikemukakan oleh Green (1991). Rumus Green digunakan untuk menentukan 

jumlah sampel minimum pada penelitian yang menggunakan analisis regresi 

linear berganda berdasarkan jumlah variabel independen yang digunakan dalam 
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penelitian. Pemilihan rumus Green (1991) didasarkan pada kesesuaiannya dengan 

metode analisis regresi linear berganda yang digunakan dalam penelitian ini. 

Rumus tersebut banyak digunakan sebagai pedoman dalam menentukan ukuran 

sampel minimum agar model regresi menghasilkan estimasi yang lebih stabil, 

memiliki tingkat ketelitian yang memadai, serta mampu mengurangi 

kemungkinan terjadinya kesalahan dalam pengujian statistik. Oleh karena itu, 

rumus Green (1991) dinilai sesuai sebagai dasar penentuan jumlah sampel pada 

penelitian ini. Rumus Green (1991) yang digunakan adalah sebagai berikut: � ≥ ͷͲ + ͺ݉ 

Keterangan: 

N = jumlah sampel minimum 

m = jumlah variabel independen 

Dalam penelitian ini terdapat 4 variabel independen, yaitu kualitas 

layanan (X1), suasana (X2), kesesuaian harga (X3), dan emosi positif (X4). Dengan 

demikian, jumlah sampel minimum yang diperlukan dapat dihitung sebagai 

berikut: � ≥ ͷͲ + ͺ݉ N\geq ͷͲ + ͺ\leftሺͶ\rightሻ � ≥ ͺʹ 

Berdasarkan perhitungan tersebut, jumlah sampel minimum yang 

diperlukan dalam penelitian ini adalah 82 responden. 

Meskipun jumlah sampel minimum yang disarankan oleh Green (1991) 

adalah 82 responden, penelitian ini menggunakan 101 responden. Jumlah tersebut 

dipilih agar melebihi batas minimum yang disyaratkan sehingga dapat 



49 

 

 

 

meningkatkan representativitas data dan memberikan hasil analisis yang lebih 

baik. Selain itu, penggunaan jumlah sampel yang lebih besar juga bertujuan untuk 

mengantisipasi kemungkinan adanya data yang tidak memenuhi kriteria penelitian 

atau tidak dapat digunakan dalam proses analisis. 

Sebelum dilakukan analisis data, seluruh kuesioner yang terkumpul 

diseleksi berdasarkan teknik purposive sampling sesuai dengan kriteria responden 

yang telah ditetapkan. Hanya responden yang memenuhi seluruh kriteria 

penelitian yang diikutsertakan dalam proses analisis. Setelah proses seleksi 

tersebut, jumlah responden yang memenuhi kriteria dan digunakan sebagai sampel 

penelitian adalah sebanyak 101 responden. 

Dengan demikian, jumlah sampel sebanyak 101 responden telah 

memenuhi ketentuan minimum yang disarankan oleh Green (1991) dan dinilai 

memadai untuk digunakan dalam analisis regresi linear berganda. 

 
3.3 Sumber Data dan Tejnik Pengumpulan Data 

Data yang digunakan dalam penelitian ini terdiri dari data primer dan data 

sekunder. 

 
3.3.1 Data Primer 

Data primer merupakan data yang diperoleh secara langsung dari 

responden penelitian melalui penyebaran kuesioner. Dalam penelitian ini, data 

primer diperoleh dari pelanggan perempuan yang pernah mengunjungi kedai kopi 

modern di Kota Banda Aceh. 
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Kuesioner disusun berdasarkan indikator variabel penelitian yang telah 

dikembangkan dari teori dan penelitian sebelumnya, kemudian disesuaikan 

dengan konteks penelitian mengenai kepuasan pelanggan pada kedai kopi modern. 

Penyebaran kuesioner dilakukan secara langsung maupun melalui media online 

kepada responden yang memenuhi kriteria penelitian. 

 
3.3.2 Data Sekunder 

Data sekunder merupakan data yang diperoleh dari berbagai sumber 

pendukung yang berkaitan dengan penelitian. Data sekunder dalam penelitian ini 

diperoleh melalui studi pustaka dari buku, jurnal ilmiah, artikel penelitian, skripsi, 

internet, serta dokumen lain yang relevan dengan topik penelitian. 

Data sekunder digunakan untuk mendukung landasan teori, memperkuat 

pembahasan penelitian, serta membantu peneliti dalam memahami konsep-konsep 

yang berkaitan dengan kualitas layanan, suasana, kesesuaian harga, emosi positif, 

dan kepuasan pelanggan. 

 
3.4 Definisi dan Operasional Variabel 

Definisi operasional variabel digunakan untuk menjelaskan bagaimana 

suatu variabel diukur dalam penelitian. Variabel dalam penelitian ini terdiri dari 

variabel independen dan variabel dependen. 

Pengukuran variabel dilakukan menggunakan skala Likert 5 poin, yaitu: 

1 = Sangat Tidak Setuju 

2 = Tidak Setuju 

3 = Kurang Setuju 
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4 = Setuju 

5 = Sangat Setuju 

Tabel 3.1 Definisi Operasional Variabel 

Variabel Definisi Operasional Indikator Jumlah 
Item 

Kualitas 
Layanan (X1) 

Persepsi pelanggan terhadap 
kemampuan kedai kopi dalam 
memberikan pelayanan yang sesuai 
dengan harapan pelanggan. 

Bukti Fisik, Keandalan, Daya 
Tanggap, Jaminan, Empati. 

10 

Suasana (X2) Persepsi pelanggan terhadap kondisi 
lingkungan fisik dan kenyamanan 
kedai kopi modern. 

Kenyamanan, Pencahayaan, Desain 
Interior, Kebersihan, Tata Letak 

5 

Kesesuaian 
Harga (X3) 

Persepsi pelanggan mengenai 
kewajaran harga dibandingkan 
dengan manfaat yang diterima. 

Harga Wajar, Sesuai Kualitas, Sesuai 
Layanan, Keterjangkauan, Nilai yang 
Dirasakan 

5 

Emosi Positif 
(X4) 

Perasaan menyenangkan yang 
dirasakan pelanggan selama berada di 
kedai kopi modern. 

Senang, Bahagia, Rileks, Antusias, 
Pengalaman Menyenangkan 

5 

Kepuasan 
Pelanggan 
(Y) 

Tingkat kepuasan pelanggan terhadap 
pengalaman konsumsi pada kedai 
kopi modern. 

Kepuasan Keseluruhan, Sesuai 
Harapan, Pengalaman Positif, 
Kepuasan Layanan, Kepuasan 
terhadap keputusan berkunjung. 

5 

Sumber: Diadaptasi dari Parasuraman et al. (1988), Turley dan Milliman (2000), Xia et 
al. (2004), Oliver dan Westbrook (1991), serta Kurniawan et al. (2025). 

 
3.5 Teknik Analisis Data 

Teknik analisis data merupakan metode yang digunakan untuk mengolah 

dan menganalisis data penelitian agar dapat menjawab rumusan masalah dan 

menguji hipotesis penelitian. Dalam penelitian ini, analisis data dilakukan 

menggunakan bantuan program Statistical Product and Service Solution (SPSS). 

 
3.6 Pengujian Data 

3.6.1 Pengujian Instrumen 

3.6.1.1 Pengujian Validitas 

Uji validitas dilakukan untuk mengetahui sejauh mana setiap butir 

pernyataan dalam instrumen penelitian mampu mengukur konstruk yang 
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seharusnya diukur. Pengujian validitas pada penelitian ini dilakukan 

menggunakan program IBM SPSS Statistics versi 26 dengan melihat nilai 

Corrected Item-Total Correlation pada setiap butir pernyataan. 

Menurut Ghozali (2018), suatu item pernyataan dinyatakan memiliki 

tingkat validitas yang baik apabila nilai Corrected Item-Total Correlation lebih 

besar dari 0,30. Nilai tersebut menunjukkan bahwa setiap butir pernyataan 

memiliki hubungan yang memadai dengan skor total sehingga mampu 

merepresentasikan konstruk yang diukur. Sebaliknya, apabila nilai Corrected 

Item-Total Correlation kurang dari 0,30, maka item tersebut dinilai belum mampu 

merepresentasikan konstruk penelitian sehingga tidak memenuhi kriteria validitas. 

Selain mengacu pada pendapat Ghozali (2018), penelitian ini juga 

menggunakan pendekatan perbandingan antara nilai r hitung dengan r tabel. Nilai 

r hitung diperoleh dari output Corrected Item-Total Correlation, sedangkan r tabel 

diperoleh berdasarkan jumlah responden dan derajat kebebasan (degree of 

freedom). Suatu item dinyatakan valid apabila nilai r hitung lebih besar daripada r 

tabel. 

Pengujian validitas dalam penelitian ini menggunakan uji dua arah (two-

tailed) pada taraf signifikansi 5% (α = 0,05). Uji dua arah digunakan karena 

pengujian validitas bertujuan untuk mengetahui ada atau tidaknya hubungan yang 

signifikan antara skor setiap item dengan skor total instrumen tanpa menetapkan 

arah hubungan sejak awal. Oleh karena itu, taraf signifikansi sebesar 5% dibagi 

menjadi dua sisi, yaitu masing-masing sebesar 2,5% (0,025) pada sisi kiri dan sisi 

kanan kurva distribusi. 
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Nilai r tabel ditentukan berdasarkan derajat kebebasan (degree of 

freedom/df) dengan rumus sebagai berikut. ݂݀ = ݊ − ʹ 

Keterangan: 

df = derajat kebebasan (degree of freedom/df) 

n = jumlah responden 

Pada penelitian ini diketahui: 

n = 101 responden 

Sehingga diperoleh: ݂݀ = ͳͲͳ − ʹ = ͻͻ 

Berdasarkan tabel r Product Moment pada taraf signifikansi 5% (α = 0,05) 

dengan uji dua arah (two-tailed) dan df = 99, diperoleh nilai r tabel sebesar 0,1956 

yang dibulatkan menjadi 0,196. 

Adapun kriteria pengambilan keputusan dalam penelitian ini adalah 

sebagai berikut: 

a. Apabila r hitung > r tabel, maka item pernyataan dinyatakan valid. 

b. Apabila r hitung ≤ r tabel, maka item pernyataan dinyatakan tidak 

valid. 

 
3.6.1.2 Pengujian Reliabilitas 

Uji reliabilitas bertujuan untuk mengetahui tingkat konsistensi instrumen 

penelitian dalam mengukur variabel yang diteliti. Instrumen penelitian dikatakan 

reliabel apabila mampu memberikan hasil pengukuran yang konsisten apabila 

digunakan pada kondisi yang relatif sama. Pengujian reliabilitas dalam penelitian 
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ini dilakukan menggunakan metode Cronbach's Alpha dengan bantuan aplikasi 

Statistical Package for the Social Sciences (SPSS) versi 26. 

Menurut Ghozali (2018), suatu instrumen penelitian dinyatakan reliabel 

apabila memiliki nilai Cronbach's Alpha lebih besar dari 0,70. Dengan demikian, 

semakin tinggi nilai Cronbach's Alpha maka semakin baik tingkat konsistensi 

internal instrumen penelitian. 

Kriteria pengujian reliabilitas adalah sebagai berikut: 

a. Jika nilai Cronbach Alpha > 0,70 maka instrumen penelitian 

dinyatakan reliabel. 

b. Jika nilai Cronbach Alpha < 0,70 maka instrumen penelitian 

dinyatakan tidak reliabel. 

Instrumen yang reliabel menunjukkan bahwa kuesioner memiliki tingkat 

konsistensi yang baik dalam mengukur variabel penelitian. 

3.6.2 Pengujian Asumsi Klasik 

Sebelum dilakukan analisis regresi linear berganda, terlebih dahulu 

dilakukan uji asumsi klasik. Menurut Ghozali (2018), uji asumsi klasik bertujuan 

untuk memastikan bahwa model regresi memenuhi asumsi-asumsi dasar sehingga 

hasil estimasi yang diperoleh bersifat tidak bias, konsisten, dan dapat digunakan 

sebagai dasar dalam pengambilan keputusan. Model regresi yang memenuhi 

asumsi klasik akan menghasilkan estimasi parameter yang lebih akurat sehingga 

layak digunakan untuk menguji hipotesis penelitian. 

Dalam penelitian ini, uji asumsi klasik meliputi uji normalitas, uji 

multikolinearitas, dan uji heteroskedastisitas. 
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3.6.2.1 Uji Normalitas 

Menurut Ghozali (2018), uji normalitas bertujuan untuk mengetahui 

apakah data atau nilai residual dalam model regresi berdistribusi normal. Model 

regresi yang baik adalah model yang memiliki nilai residual berdistribusi normal. 

Apabila asumsi normalitas terpenuhi, maka hasil analisis regresi dapat 

memberikan estimasi yang lebih baik dan pengujian statistik menjadi lebih akurat. 

Pada penelitian ini, pengujian normalitas dilakukan menggunakan One-

Sample Kolmogorov-Smirnov Test dan didukung dengan Normal Probability Plot 

(Normal P-P Plot) melalui program IBM SPSS Statistics versi 26. 

Kriteria pengambilan keputusan adalah sebagai berikut. 

1) Jika nilai signifikansi (Asymp. Sig.) > 0,05 maka data berdistribusi 

normal. 

2) Jika nilai signifikansi (Asymp. Sig.) ≤ 0,05 maka data tidak 

berdistribusi normal. 

Selain itu, berdasarkan grafik Normal P-P Plot, data dikatakan 

berdistribusi normal apabila titik-titik residual menyebar di sekitar garis diagonal 

dan mengikuti arah garis diagonal. 

 
3.6.2.2 Uji Multikolinearitas 

Menurut Ghozali (2018), uji multikolinearitas bertujuan untuk mengetahui 

apakah terjadi korelasi yang tinggi antar variabel independen dalam model regresi. 

Model regresi yang baik adalah model yang tidak mengalami multikolinearitas 

sehingga setiap variabel independen mampu menjelaskan variabel dependen 

secara mandiri.  



56 

 

 

 

Dalam penelitian ini, pengujian multikolinearitas dilakukan dengan 

melihat nilai Tolerance dan Variance Inflation Factor (VIF) yang dihasilkan 

melalui program IBM SPSS Statistics versi 26. 

Kriteria pengambilan keputusan adalah sebagai berikut. 

1) Jika nilai Tolerance > 0,10, maka tidak terjadi multikolinearitas. 

2) Jika nilai VIF < 10, maka tidak terjadi multikolinearitas. 

Sebaliknya, apabila nilai Tolerance ≤ 0,10 atau nilai VIF ≥ 10, maka 

model regresi mengalami gejala multikolinearitas. 

 
3.6.2.3 Uji Heteroskedastisitas 

Uji Menurut Ghozali (2018), uji heteroskedastisitas bertujuan untuk 

mengetahui apakah terjadi ketidaksamaan varians residual dari satu pengamatan 

ke pengamatan lainnya. Model regresi yang baik adalah model yang tidak 

mengalami gejala heteroskedastisitas atau memiliki varians residual yang konstan 

(homoskedastisitas). 

Pada penelitian ini, uji heteroskedastisitas dilakukan menggunakan 

Scatterplot dengan memperhatikan pola penyebaran titik antara nilai Regression 

Standardized Predicted Value (ZPRED) dan Regression Standardized Residual 

(ZRESID) melalui program IBM SPSS Statistics versi 26. 

Kriteria pengambilan keputusan adalah sebagai berikut: 

1) Jika titik-titik menyebar secara acak di atas dan di bawah angka nol 

pada sumbu Y serta tidak membentuk pola tertentu, maka model 

regresi tidak mengalami gejala heteroskedastisitas. 
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2) Jika titik-titik membentuk pola tertentu, seperti bergelombang, 

melebar, atau menyempit, maka model regresi mengalami gejala 

heteroskedastisitas. 

 
3.7 Analisis Regresi Linear Berganda 

Analisis regresi linear berganda digunakan untuk mengetahui pengaruh 

kualitas layanan, suasana, kesesuaian harga, dan emosi positif terhadap kepuasan 

pelanggan perempuan pada kedai kopi modern di Kota Banda Aceh. 

Menurut Ghozali (2018), analisis regresi linear berganda digunakan untuk 

mengetahui pengaruh dua atau lebih variabel independen terhadap satu variabel 

dependen. Model regresi linear berganda dalam penelitian ini adalah: ܻ = ܽ + ܾଵ ଵܺ + ܾଶܺଶ + ܾଷܺଷ + ܾସܺସ + ݁ 

a. ܻ = Kepuasan pelanggan 

b. ܽ = Konstanta 

c. ܾଵ − ܾସ = Koefisien regresi 

d. ଵܺ = Kualitas layanan 

e. ܺଶ = Suasana 

f. ܺଷ = Kesesuaian harga 

g. ܺସ = Emosi positif 

h. ݁ = Error 
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3.8 Pengujian Hipotesis 

3.8.1 Uji T (Parsial) 

Uji t (parsial) digunakan untuk mengetahui apakah masing-masing 

variabel independen secara parsial berpengaruh terhadap variabel dependen. Pada 

penelitian ini, pengujian dilakukan menggunakan program IBM SPSS Statistics 

versi 26 dengan membandingkan nilai t hitung yang diperoleh dari output SPSS 

dengan nilai t tabel pada taraf signifikansi 5% (α = 0,05). 

Menurut Ghozali (2018), uji t digunakan untuk mengetahui pengaruh 

masing-masing variabel independen secara parsial terhadap variabel dependen. 

Pengujian ini bertujuan untuk mengetahui apakah setiap variabel independen 

secara individual mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap variabel 

dependen dengan tingkat signifikansi tertentu. 

Penelitian ini menggunakan uji dua arah (two-tailed) karena hipotesis 

penelitian bertujuan untuk menguji ada atau tidaknya pengaruh masing-masing 

variabel independen terhadap variabel dependen tanpa menetapkan arah pengaruh 

sejak awal, baik pengaruh positif maupun negatif. Oleh karena itu, pengujian 

dilakukan pada kedua sisi kurva distribusi sehingga taraf signifikansi 5% dibagi 

menjadi dua bagian, yaitu masing-masing sebesar 2,5% (0,025) pada sisi kiri dan 

sisi kanan distribusi. 

Nilai t tabel ditentukan berdasarkan derajat kebebasan (degree of 

freedom/df) yang dihitung menggunakan rumus: ݂݀ = ݊ − � − ͳ 

Keterangan: 
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df = derajat kebebasan (degree of freedom) 

n = jumlah sampel 

k = jumlah variabel independen 

Pada penelitian ini diketahui:: 

n = 101 

k = 4 

Sehingga: ݂݀ = ͳͲͳ − Ͷ − ͳ = ͻ͸ 

Berdasarkan tabel distribusi t dengan df = 96, taraf signifikansi 5% (α = 

0,05), dan uji dua arah (two-tailed), maka nilai t tabel dicari pada kolom 

probabilitas 0,025 sehingga diperoleh nilai t tabel sebesar 1,98447. 

a. Apabila t hitung > t tabel, maka variabel independen berpengaruh 

signifikan terhadap variabel dependen. 

b. Apabila t hitung ≤ t tabel, maka variabel independen tidak berpengaruh 

signifikan terhadap variabel dependen. 

3.8.2 Uji F (Simultan) 

Uji F digunakan untuk mengetahui apakah seluruh variabel independen 

secara simultan atau bersama-sama berpengaruh terhadap variabel dependen. Pada 

penelitian ini, pengujian dilakukan menggunakan program IBM SPSS Statistics 

versi 26 dengan membandingkan nilai F hitung yang diperoleh dari output SPSS 

dengan nilai F tabel pada taraf signifikansi 5% (α = 0,05). 

Menurut Ghozali (2018), uji F digunakan untuk menguji apakah seluruh 

variabel independen secara simultan atau bersama-sama mempunyai pengaruh 
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yang signifikan terhadap variabel dependen. Uji ini dilakukan untuk mengetahui 

kelayakan model regresi yang digunakan dalam penelitian. 

Berbeda dengan uji t yang menguji pengaruh masing-masing variabel 

secara parsial, uji F menguji pengaruh seluruh variabel independen secara 

bersama-sama terhadap variabel dependen. Oleh karena itu, pengujian F 

menggunakan uji satu arah (one-tailed) karena daerah penolakan hipotesis hanya 

berada pada sisi kanan distribusi F. Nilai F tidak dapat bernilai negatif sehingga 

pengujian tidak memerlukan dua sisi seperti pada distribusi t. 

Nilai F tabel ditentukan berdasarkan dua derajat kebebasan (degree of 

freedom), yaitu: ݂݀ͳ = � ݂݀ʹ = ݊ − � − ͳ 

Keterangan: 

dfၶ = derajat kebebasan pembilang 

dfၷ = derajat kebebasan penyebut 

n = jumlah sampel 

k = jumlah variabel independen 

Pada penelitian ini diketahui: 

n = 101 

k = 4 

Sehingga diperoleh: ݂݀ͳ = Ͷ ݂݀ʹ = ͳͲͳ − Ͷ − ͳ = ͻ͸ 
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Berdasarkan tabel distribusi F pada taraf signifikansi 5% (α = 0,05) 

dengan dfၶ = 4 dan dfၷ = 96, diperoleh nilai F tabel sebesar 2,466. 

Adapun kriteria pengambilan keputusan adalah sebagai berikut. 

a. Apabila F hitung > F tabel, maka variabel independen secara simultan 

berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen. 

b. Jika Apabila F hitung ≤ F tabel, maka variabel independen secara 

simultan tidak berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen. 

 
3.9 Koefisien Determinasi (R²) 

Koefisien determinasi (R²) digunakan untuk mengetahui seberapa besar 

kemampuan variabel independen dalam menjelaskan variasi variabel dependen 

pada model regresi. Nilai koefisien determinasi menunjukkan proporsi perubahan 

variabel dependen yang dapat dijelaskan oleh variabel independen secara 

bersama-sama. Semakin besar nilai koefisien determinasi, maka semakin besar 

pula kemampuan model dalam menjelaskan variasi variabel dependen. 

Menurut Ghozali (2018), nilai koefisien determinasi berada pada rentang 0 

sampai 1. Nilai yang mendekati 0 menunjukkan bahwa kemampuan variabel 

independen dalam menjelaskan variabel dependen sangat terbatas. Sebaliknya, 

nilai yang mendekati 1 menunjukkan bahwa variabel independen mampu 

menjelaskan sebagian besar variasi variabel dependen. 

Pada analisis regresi linear berganda, selain nilai R Square (R²) juga 

diperhatikan nilai Adjusted R Square. Menurut Ghozali (2018), Adjusted R 

Square merupakan nilai koefisien determinasi yang telah disesuaikan dengan 

jumlah variabel independen dan jumlah sampel, sehingga memberikan estimasi 
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yang lebih akurat terhadap kemampuan model regresi dalam menjelaskan variasi 

variabel dependen. 

Pada penelitian yang menggunakan regresi linear berganda, koefisien 

determinasi dapat dilihat melalui nilai R Square (R²) pada output Model Summary 

yang dihasilkan oleh program IBM SPSS Statistics versi 26. 

Koefisien determinasi dihitung menggunakan rumus sebagai berikut. �� = �ʹ × ͳͲͲ 

Keterangan: 

KD = Koefisien Determinasi 

R² = Nilai koefisien determinasi (R Square) 

Cara Perhitungan: 

Koefisien determinasi dihitung berdasarkan nilai R Square yang terdapat 

pada output Model Summary SPSS. Nilai tersebut menunjukkan persentase 

kemampuan variabel independen dalam menjelaskan variabel dependen. 
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BAB IV  

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

4.1 Gambaran Umum Objek Penelitian 

Penelitian ini dilaksanakan pada beberapa kedai kopi modern yang berada 

di Kota Banda Aceh. Pemilihan lokasi penelitian dilakukan secara purposive 

sampling, yaitu pemilihan lokasi secara sengaja berdasarkan kriteria yang telah 

ditetapkan oleh peneliti. Kedai kopi yang dipilih merupakan kedai kopi modern 

yang aktif beroperasi, memiliki jumlah pelanggan yang cukup banyak, serta 

menjadi tempat yang sering dikunjungi oleh berbagai kalangan masyarakat. 

Pemilihan lokasi tersebut bertujuan untuk memperoleh data yang sesuai dengan 

tujuan penelitian mengenai pengaruh kualitas layanan, kesesuaian harga, emosi 

positif, dan suasana terhadap kepuasan pelanggan. 

Perkembangan kedai kopi modern di Kota Banda Aceh mengalami 

peningkatan yang cukup pesat dalam beberapa tahun terakhir. Selain berfungsi 

sebagai tempat menikmati kopi, kedai kopi modern juga telah berkembang 

menjadi ruang publik yang dimanfaatkan masyarakat untuk belajar, bekerja, 

berdiskusi, mengadakan pertemuan, hingga bersosialisasi. Perubahan tersebut 

menunjukkan bahwa keberadaan kedai kopi modern tidak lagi hanya berorientasi 

pada penyediaan makanan dan minuman, tetapi juga menjadi bagian dari gaya 

hidup masyarakat perkotaan. (Maulana et al., 2024) 

Meningkatnya jumlah kedai kopi modern di Kota Banda Aceh 

menyebabkan persaingan antar pelaku usaha semakin ketat. Kondisi tersebut 

mendorong setiap pengelola kedai kopi untuk terus meningkatkan kualitas 
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layanan, menyediakan fasilitas yang memadai, menciptakan suasana yang 

nyaman, serta menetapkan harga yang sesuai dengan harapan pelanggan. Berbagai 

faktor tersebut menjadi pertimbangan penting bagi konsumen dalam memilih 

kedai kopi yang akan dikunjungi dan berpengaruh terhadap tingkat kepuasan 

pelanggan. (Fadhil et al., 2023). 

Berdasarkan kondisi tersebut, penelitian ini dilakukan untuk menganalisis 

pengaruh kualitas layanan, kesesuaian harga, emosi positif, dan suasana terhadap 

kepuasan pelanggan pada kedai kopi modern di Kota Banda Aceh. Data penelitian 

diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada pelanggan yang memenuhi 

kriteria sebagai responden penelitian. Selanjutnya, data yang terkumpul dianalisis 

menggunakan metode regresi linear berganda untuk mengetahui hubungan antara 

variabel independen dengan variabel dependen. 

 
4.1.1 Gambaran Kedai Kopi Modern di Kota Banda Aceh 

Kedai kopi merupakan salah satu bagian yang tidak dapat dipisahkan dari 

kehidupan masyarakat Aceh, khususnya di Kota Banda Aceh. Sejak dahulu, 

budaya minum kopi telah menjadi tradisi yang melekat dalam kehidupan 

masyarakat sebagai sarana untuk berkumpul, berdiskusi, bertukar informasi, 

maupun menjalin hubungan sosial. Seiring dengan perkembangan zaman, kedai 

kopi tradisional mengalami transformasi menjadi kedai kopi modern yang 

menawarkan konsep usaha yang lebih inovatif dengan memadukan kualitas 

produk, pelayanan, fasilitas, serta desain tempat yang lebih menarik. (Maulana et 

al., 2024) 
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Perkembangan kedai kopi modern di Kota Banda Aceh menunjukkan 

pertumbuhan yang cukup pesat dalam beberapa tahun terakhir. Kehadiran 

berbagai kedai kopi dengan konsep yang beragam tidak hanya memenuhi 

kebutuhan masyarakat dalam menikmati kopi, tetapi juga menjadi ruang publik 

yang dimanfaatkan untuk belajar, bekerja, mengadakan pertemuan, hingga 

melakukan berbagai aktivitas kreatif. Kondisi tersebut menunjukkan bahwa fungsi 

kedai kopi telah mengalami perubahan dari sekadar tempat menikmati minuman 

menjadi bagian dari gaya hidup masyarakat, khususnya di kalangan generasi 

muda. (Maulana et al., 2024) 

Meningkatnya jumlah kedai kopi modern di Kota Banda Aceh turut 

menyebabkan persaingan antar pelaku usaha semakin tinggi. Dalam menghadapi 

persaingan tersebut, setiap pelaku usaha dituntut untuk mampu memberikan 

kualitas layanan yang baik, menyediakan fasilitas yang memadai, menciptakan 

suasana yang nyaman, serta menetapkan harga yang sesuai dengan harapan 

pelanggan. Selain itu, faktor seperti lokasi usaha, kenyamanan tempat, akses 

internet, kebersihan lingkungan, dan kelengkapan fasilitas juga menjadi 

pertimbangan konsumen dalam memilih kedai kopi yang akan dikunjungi. (Fadhil 

et al., 2023). 

Semakin ketatnya persaingan antar kedai kopi modern mendorong pelaku 

usaha untuk lebih memahami kebutuhan dan preferensi pelanggan agar mampu 

menciptakan kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan menjadi salah satu faktor 

penting dalam mempertahankan pelanggan serta meningkatkan daya saing usaha. 

Oleh karena itu, penelitian mengenai faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan 

pelanggan pada kedai kopi modern di Kota Banda Aceh menjadi penting untuk 
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dilakukan sebagai bahan evaluasi dan masukan bagi pelaku usaha dalam 

meningkatkan kualitas layanan yang diberikan. (Fadhil et al., 2023). 

 
4.1.2 Lokasi Penelitian 

Penelitian ini dilaksanakan pada berbagai kedai kopi modern yang tersebar 

di Kota Banda Aceh. Pemilihan lokasi penelitian dilakukan menggunakan teknik 

purposive sampling, yaitu pemilihan lokasi secara sengaja berdasarkan kriteria 

tertentu yang telah ditetapkan oleh peneliti. Kedai kopi yang menjadi lokasi 

penelitian merupakan tempat yang aktif beroperasi, memiliki jumlah pelanggan 

yang beragam, serta sering dikunjungi oleh masyarakat dari berbagai kalangan. 

Penyebaran kuesioner dilakukan secara langsung kepada pelanggan 

perempuan yang sedang atau pernah berkunjung ke kedai kopi modern di Kota 

Banda Aceh. Lokasi penelitian mencakup berbagai kedai kopi modern dengan 

karakteristik yang berbeda, baik dari segi konsep usaha, fasilitas yang disediakan, 

maupun jumlah pengunjung. Dengan melibatkan beberapa kedai kopi sebagai 

lokasi penelitian, diharapkan data yang diperoleh mampu memberikan gambaran 

yang lebih representatif mengenai kepuasan pelanggan perempuan terhadap kedai 

kopi modern di Kota Banda Aceh. 

Pemilihan beberapa kedai kopi modern sebagai lokasi penelitian juga 

bertujuan untuk memperoleh variasi karakteristik responden sehingga hasil 

penelitian tidak hanya menggambarkan kondisi pada satu kedai kopi tertentu, 

tetapi mencerminkan persepsi pelanggan perempuan terhadap kedai kopi modern 

di Kota Banda Aceh secara lebih luas. Dengan demikian, hasil penelitian 

diharapkan dapat memberikan informasi yang bermanfaat bagi pelaku usaha 
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dalam meningkatkan kualitas layanan, kesesuaian harga, emosi positif, dan 

suasana guna meningkatkan kepuasan pelanggan. 

 
4.2 Deskripsi Variabel Penelitian 

Deskripsi variabel penelitian diawali dengan penyajian karakteristik 

responden. Karakteristik responden merupakan gambaran umum mengenai 

identitas responden yang berpartisipasi dalam penelitian. Penyajian karakteristik 

responden bertujuan memberikan informasi mengenai profil responden sebagai 

objek penelitian sehingga dapat memberikan gambaran mengenai kondisi 

responden yang diteliti. Dalam penelitian ini, karakteristik responden disajikan 

berdasarkan jenis kelamin, usia, pendidikan terakhir, pekerjaan, dan frekuensi 

berkunjung ke kedai kopi modern di Kota Banda Aceh. 

 
4.2.1 Karakteristik Responden 

Karakteristik responden merupakan gambaran umum mengenai identitas 

responden yang berpartisipasi dalam penelitian. Penyajian karakteristik responden 

bertujuan untuk memberikan informasi mengenai profil responden yang menjadi 

objek penelitian sehingga dapat memberikan gambaran mengenai kondisi 

responden yang diteliti. Dalam penelitian ini, karakteristik responden disajikan 

berdasarkan jenis kelamin, usia, pendidikan terakhir, pekerjaan, dan frekuensi 

berkunjung ke kedai kopi modern di Kota Banda Aceh. 
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4.2.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Responden dalam penelitian ini seluruhnya merupakan pelanggan 

perempuan yang pernah berkunjung ke kedai kopi modern di Kota Banda Aceh 

dan memenuhi kriteria yang telah ditetapkan oleh peneliti. Oleh karena itu, 

karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin tidak disajikan dalam bentuk 

tabel distribusi frekuensi karena seluruh responden memiliki karakteristik yang 

sama, yaitu berjenis kelamin perempuan. 

 
4.2.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 

 
Sumber: Data Primer Diolah Menggunakan IBM SPSS Statistics 26, 2026. 

Gambar 4.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 

Berdasarkan Tabel 4.1 dan Gambar 4.1, diketahui bahwa mayoritas 

responden berada pada kelompok usia 18–25 tahun sebanyak 91 orang (90,1%). 

Selanjutnya, responden yang berusia 26–35 tahun berjumlah 7 orang (6,9%), 

responden berusia 36–45 tahun sebanyak 1 orang (1,0%), sedangkan pada 

kelompok usia 46–55 tahun tidak terdapat responden (0%). 
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Dominannya Hasil tersebut menunjukkan bahwa karakteristik responden 

dalam penelitian ini didominasi oleh kelompok usia 18–25 tahun. Kondisi ini 

sejalan dengan karakteristik penelitian yang menargetkan perempuan yang pernah 

berkunjung ke kedai kopi modern di Kota Banda Aceh, di mana sebagian besar 

responden berasal dari kalangan usia produktif. Kelompok usia tersebut umumnya 

lebih aktif mengunjungi kedai kopi untuk berbagai keperluan, seperti belajar, 

mengerjakan tugas, bekerja, berdiskusi, maupun bersantai. Sementara itu, jumlah 

responden pada kelompok usia di atas 25 tahun relatif lebih sedikit, sehingga tidak 

mendominasi karakteristik responden dalam penelitian ini. 

 
4.2.4 Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir 

 
Sumber: Data Primer Diolah Menggunakan IBM SPSS Statistics 26, 2026. 

Gambar 4.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir 

Berdasarkan Tabel 4.2 dan Gambar 4.2, diketahui bahwa mayoritas 

responden memiliki pendidikan terakhir SMA/SMK/Sederajat sebanyak 87 orang 

(86,1%). Selanjutnya, responden dengan pendidikan terakhir Sarjana (S1) 
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berjumlah 11 orang (10,9%), responden dengan pendidikan Diploma (D1–D3) 

sebanyak 2 orang (2,0%), sedangkan responden dengan pendidikan Pascasarjana 

(S2/S3) hanya 1 orang (1,0%).  

Hasil Hasil tersebut menunjukkan bahwa karakteristik responden dalam 

penelitian ini didominasi oleh responden dengan tingkat pendidikan 

SMA/SMK/Sederajat. Kondisi ini sejalan dengan karakteristik responden yang 

sebagian besar berada pada kelompok usia 18–25 tahun, yang umumnya masih 

berstatus sebagai mahasiswa atau baru memasuki jenjang pendidikan tinggi. Oleh 

karena itu, sebagian besar responden masih menjadikan ijazah 

SMA/SMK/Sederajat sebagai pendidikan terakhir yang dimiliki pada saat 

penelitian dilakukan. Sementara itu, responden dengan pendidikan Diploma, 

Sarjana, maupun Pascasarjana memiliki proporsi yang relatif lebih kecil sehingga 

tidak mendominasi karakteristik responden dalam penelitian ini. 

4.2.5 Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 

 
Sumber: Data Primer Diolah Menggunakan IBM SPSS Statistics 26, 2026. 

Gambar 4.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 
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Berdasarkan Tabel 4.3 dan Gambar 4.3, diketahui bahwa mayoritas 

responden memiliki pekerjaan sebagai pelajar/mahasiswa sebanyak 89 orang 

(88,1%). Selanjutnya, responden yang memiliki pekerjaan lainnya berjumlah 5 

orang (5,0%). Sementara itu, responden yang bekerja sebagai ASN, ibu rumah 

tangga, dan wiraswasta masing-masing berjumlah 2 orang (2,0%), sedangkan 

responden yang bekerja sebagai pegawai swasta hanya 1 orang (1,0%). 

Hasil tersebut menunjukkan bahwa responden didominasi oleh 

pelajar/mahasiswa, sejalan dengan mayoritas responden berusia 18–25 tahun dan 

berpendidikan SMA/SMK/sederajat. Kelompok ini aktif mengunjungi kedai kopi 

untuk belajar, mengerjakan tugas, berdiskusi, bertemu, maupun bersantai. 

Sementara itu, responden dengan pekerjaan lain memiliki proporsi yang lebih 

kecil. 

4.2.6 Karakteristik Responden Berdasarkan Frekuensi Berkunjung 

 
Sumber: Data Primer Diolah Menggunakan IBM SPSS Statistics 26, 2026 

Gambar 4.4 Karakteristik Responden Berdasarkan Frekuensi Berkunjung 
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Berdasarkan Tabel 4.4 dan Gambar 4.4, diketahui bahwa mayoritas 

responden memiliki frekuensi berkunjung ke kedai kopi modern di Kota Banda 

Aceh sebanyak 4–5 kali dalam satu minggu terakhir, yaitu 54 orang (53,5%). 

Selanjutnya, responden yang berkunjung sebanyak 3–4 kali berjumlah 39 orang 

(38,6%), sedangkan responden yang berkunjung lebih dari 5 kali hanya berjumlah 

8 orang (7,9%).  

Hasil tersebut menunjukkan bahwa sebagian besar responden cukup aktif 

mengunjungi kedai kopi modern, dengan frekuensi kunjungan 4–5 kali per 

minggu. Hal ini menunjukkan bahwa kedai kopi tidak hanya menjadi tempat 

menikmati makanan dan minuman, tetapi juga untuk belajar, bekerja, berdiskusi, 

dan bersantai. 

4.3 Analisis Deskriptif Variabel  

4.3.1 Kualitas Layanan (X1) 

 

Sumber: Data Primer Diolah Menggunakan IBM SPSS Statistics 26, 2026. 
Gambar 4.5 Grafik Rata-rata Indikator Variabel Kualitas Layanan 
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Berdasarkan Gambar 4.5, mayoritas responden memberikan penilaian 

sangat setuju (skor 5) pada seluruh indikator Kualitas Layanan (X1), yaitu 82–90 

orang. Penilaian setuju (skor 4) diberikan oleh 10–16 responden, sedangkan cukup 

setuju (skor 3) hanya 1–4 responden. Tidak terdapat responden yang memilih skor 

1 atau 2. 

Indikator X1.3 memperoleh penilaian sangat setuju terbanyak, yaitu 90 

responden, sedangkan X1.8 sebanyak 82 responden. Meskipun demikian, seluruh 

indikator tetap didominasi penilaian sangat setuju, yang menunjukkan persepsi 

positif terhadap kualitas layanan kedai kopi modern di Kota Banda Aceh. 

Secara keseluruhan, variabel Kualitas Layanan (X1) memperoleh 

tanggapan sangat baik. Dominannya jawaban sangat setuju menunjukkan bahwa 

layanan kedai kopi modern telah memenuhi harapan pelanggan dari aspek bukti 

fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati. 

4.3.2 Suasana (X2) 

 

Sumber: Data Primer Diolah Menggunakan IBM SPSS Statistics 26, 2026. 
Gambar 4.6 Grafik Rata-rata Indikator Variabel Suasana 

Berdasarkan Gambar 4.6, diketahui bahwa mayoritas responden 

memberikan penilaian sangat setuju (skor 5) terhadap seluruh indikator variabel 
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Suasana (X2). Jumlah responden yang memilih skor 5 berkisar antara 75–82 orang 

dari total 101 responden. Sementara itu, responden yang memberikan penilaian 

setuju (skor 4) berkisar antara 15–20 orang, sedangkan responden yang 

memberikan penilaian cukup setuju (skor 3) berkisar antara 3–6 orang. Tidak 

terdapat responden yang memberikan penilaian tidak setuju (skor 2) maupun 

sangat tidak setuju (skor 1) pada seluruh indikator variabel suasana. 

ndikator X2.5 memperoleh penilaian sangat setuju terbanyak, yaitu 82 

responden, sedangkan X2.3 sebanyak 75 responden. Secara keseluruhan, seluruh 

indikator didominasi jawaban sangat setuju dan setuju, menunjukkan bahwa 

suasana kedai kopi modern dinilai nyaman, menarik, dan memberikan 

pengalaman positif bagi pelanggan. 

Secara keseluruhan, variabel Suasana (X2) memperoleh tanggapan sangat 

baik. Hal ini menunjukkan bahwa suasana kedai kopi modern mampu 

memberikan kenyamanan dan mendukung pengalaman pelanggan selama 

berkunjung. 

4.3.3 Kesesuaian Harga (X3) 

 

Sumber: Data Primer Diolah Menggunakan IBM SPSS Statistics 26, 2026. 
Gambar 4.7 Grafik Rata-rata Indikator Variabel Kesesuaian Harga 
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Berdasarkan Gambar 4.7, diketahui bahwa mayoritas responden 

memberikan penilaian sangat setuju (skor 5) terhadap seluruh indikator variabel 

Kesesuaian Harga (X3). Jumlah responden yang memilih skor 5 berkisar antara 

68–75 orang dari total 101 responden. Sementara itu, responden yang memberikan 

penilaian setuju (skor 4) berkisar antara 20–22 orang, sedangkan responden yang 

memberikan penilaian cukup setuju (skor 3) berkisar antara 6–11 orang. Tidak 

terdapat responden yang memberikan penilaian tidak setuju (skor 2) maupun 

sangat tidak setuju (skor 1) pada seluruh indikator variabel kesesuaian harga. 

Indikator dengan jumlah responden yang memberikan penilaian sangat 

setuju terbanyak terdapat pada X3.3, yaitu sebanyak 75 responden, sedangkan 

jumlah penilaian sangat setuju paling sedikit terdapat pada X3.2, yaitu sebanyak 

68 responden. Meskipun demikian, seluruh indikator tetap didominasi oleh 

jawaban sangat setuju dan setuju, yang menunjukkan bahwa harga yang 

ditetapkan oleh kedai kopi modern dinilai sesuai dengan kualitas produk dan 

layanan yang diterima oleh pelanggan. 

Secara keseluruhan, hasil analisis deskriptif menunjukkan bahwa variabel 

Kesesuaian Harga (X3) memperoleh tanggapan yang sangat baik dari responden. 

Dominannya jawaban sangat setuju pada setiap indikator mengindikasikan bahwa 

pelanggan menilai harga yang ditawarkan oleh kedai kopi modern di Kota Banda 

Aceh telah sesuai dengan manfaat, kualitas produk, kualitas pelayanan, serta 

pengalaman yang mereka peroleh selama berkunjung. 
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4.3.4 Emosi Positif (X4) 

 

Sumber: Data Primer Diolah Menggunakan IBM SPSS Statistics 26, 2026. 
Gambar 4.8 Grafik Rata-rata Indikator Variabel Emosi Positif 

Berdasarkan Gambar 4.8, diketahui bahwa mayoritas responden 

memberikan penilaian sangat setuju (skor 5) terhadap seluruh indikator variabel 

Emosi Positif (X4). Jumlah responden yang memilih skor 5 berkisar antara 75–82 

orang dari total 101 responden. Sementara itu, responden yang memberikan 

penilaian setuju (skor 4) berkisar antara 11–19 orang, sedangkan responden yang 

memberikan penilaian cukup setuju (skor 3) berkisar antara 6–10 orang. Tidak 

terdapat responden yang memberikan penilaian tidak setuju (skor 2) maupun 

sangat tidak setuju (skor 1) pada seluruh indikator variabel emosi positif. 

Indikator dengan jumlah responden yang memberikan penilaian sangat 

setuju terbanyak terdapat pada X4.1, yaitu sebanyak 82 responden, sedangkan 

jumlah penilaian sangat setuju paling sedikit terdapat pada X4.3, yaitu sebanyak 

75 responden. Meskipun demikian, seluruh indikator tetap didominasi oleh 

jawaban sangat setuju dan setuju, yang menunjukkan bahwa pelanggan merasakan 

emosi positif selama berkunjung ke kedai kopi modern di Kota Banda Aceh. 
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Secara keseluruhan, hasil analisis deskriptif menunjukkan bahwa variabel 

Emosi Positif (X4) memperoleh tanggapan yang sangat baik dari responden. 

Dominannya jawaban sangat setuju pada setiap indikator mengindikasikan bahwa 

pelanggan merasa senang, nyaman, rileks, serta memperoleh pengalaman yang 

menyenangkan ketika berkunjung ke kedai kopi modern di Kota Banda Aceh.  

 
4.3.5 Kepuasan Pelanggan (Y) 

 

Sumber: Data Primer Diolah Menggunakan IBM SPSS Statistics 26, 2026. 
Gambar 4.9 Grafik Rata-rata Indikator Variabel Kepuasan Pelanggan 

Berdasarkan Gambar 4.9, diketahui bahwa mayoritas responden 

memberikan penilaian sangat setuju (skor 5) terhadap seluruh indikator variabel 

Kepuasan Pelanggan (Y). Jumlah responden yang memilih skor 5 berkisar antara 

74–80 orang dari total 101 responden. Sementara itu, responden yang memberikan 

penilaian setuju (skor 4) berkisar antara 17–22 orang, sedangkan responden yang 

memberikan penilaian cukup setuju (skor 3) berkisar antara 4–5 orang. Hanya 

terdapat 0–1 responden yang memberikan penilaian tidak setuju (skor 2), dan 

tidak terdapat responden yang memberikan penilaian sangat tidak setuju (skor 1) 

pada seluruh indikator variabel kepuasan pelanggan. 

78

74

75

75

80

17

22

21

21

17

5

5

4

5

4

1

0

1

0

0

0

0

0

0

0

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Y1

Y2

Y3

Y4

Y5

5 4 3 2 1



78 

 

 

 

Indikator dengan jumlah responden yang memberikan penilaian sangat 

setuju terbanyak terdapat pada Y5, yaitu sebanyak 80 responden, sedangkan 

jumlah penilaian sangat setuju paling sedikit terdapat pada Y2, yaitu sebanyak 74 

responden. Meskipun terdapat sedikit perbedaan pada masing-masing indikator, 

seluruh indikator tetap didominasi oleh jawaban sangat setuju dan setuju. Hal ini 

menunjukkan bahwa pelanggan merasa puas terhadap kualitas pelayanan, suasana, 

kesesuaian harga, dan pengalaman yang diperoleh selama berkunjung ke kedai 

kopi modern di Kota Banda Aceh. 

Secara keseluruhan, hasil analisis deskriptif menunjukkan bahwa variabel 

Kepuasan Pelanggan (Y) memperoleh tanggapan yang sangat baik dari responden. 

Dominannya jawaban sangat setuju pada setiap indikator mengindikasikan bahwa 

tingkat kepuasan pelanggan terhadap kedai kopi modern di Kota Banda Aceh 

berada pada kategori yang sangat tinggi, sehingga pelanggan merasakan 

pengalaman yang memuaskan selama menikmati produk maupun layanan yang 

diberikan. 

 
4.4 Hasil Pengujian Data 

Pengujian data dilakukan untuk memastikan bahwa instrumen penelitian 

yang digunakan telah memenuhi persyaratan statistik sehingga layak digunakan 

dalam analisis lebih lanjut. Pengujian meliputi uji validitas, uji reliabilitas, uji 

normalitas, uji multikolinearitas, uji heteroskedastisitas, analisis regresi linear 

berganda, uji parsial (uji t), uji simultan (uji F), dan koefisien determinasi (R²). 

Seluruh pengujian dilakukan menggunakan aplikasi Statistical Package for the 

Social Sciences (SPSS) versi 26. 
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4.4.1 Pengujian Intrumen 

4.4.1.1 Uji Validitas 

Uji validitas dilakukan untuk mengetahui apakah setiap butir pernyataan 

dalam kuesioner mampu mengukur variabel penelitian secara tepat. Pengujian 

validitas dilakukan dengan membandingkan nilai r hitung yang diperoleh dari 

output Corrected Item-Total Correlation dengan nilai r tabel pada taraf 

signifikansi 5% (α = 0,05). Berdasarkan jumlah responden sebanyak 101 orang, 

diperoleh derajat kebebasan (df) = 99, sehingga nilai r tabel sebesar 0,196. Suatu 

item pernyataan dinyatakan valid apabila memiliki nilai r hitung > r tabel (0,196). 

Tabel 4.1 Hasil Uji Valiitas Instrumen 

Variabel Item Corrected  
Item-Total Correlation 

r Tabel 
 

Keterangan 

Kualitas Layanan (X1) X1.1 0,861 0,195 Valid 
 X1.2 0,888 0,195 Valid 
 X1.3 0,685 0,195 Valid 
 X1.4 0,781 0,195 Valid 
 X1.5 0,861 0,195 Valid 
 X1.6 0,913 0,195 Valid 
 X1.7 0,857 0,195 Valid 
 X1.8 0,849 0,195 Valid 
 X1.9 0,836 0,195 Valid 
 X1.10 0,820 0,195 Valid 
Suasana (X2) X2.1 0,806 0,195 Valid 
 X2.2 0,869 0,195 Valid 
 X2.3 0,800 0,195 Valid 
 X2.4 0,751 0,195 Valid 
 X2.5 0,798 0,195 Valid 
Kesesuaian Harga (X3) X3.1 0,846 0,195 Valid 
 X3.2 0,800 0,195 Valid 
 X3.3 0,879 0,195 Valid 
 X3.4 0,914 0,195 Valid 
 X3.5 0,802 0,195 Valid 
Emosi Positif (X4) X4.1 0,926 0,195 Valid 
 X4.2 0,952 0,195 Valid 
 X4.3 0,922 0,195 Valid 
 X4.4 0,952 0,195 Valid 
 X4.5 0,886 0,195 Valid 
Kepuasan Pelanggan (Y) Y1 0,878 0,195 Valid 
 Y2 0,903 0,195 Valid 
 Y3 0,924 0,195 Valid 
 Y4 0,866 0,195 Valid 
 Y5 0,930 0,195 Valid 

Sumber: Data Primer Diolah Menggunakan IBM SPSS Statistics 26, 2026. 
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Berdasarkan hasil pengujian validitas yang disajikan pada Tabel 4.1, 

diketahui bahwa seluruh item pernyataan pada variabel Kualitas Layanan (X1), 

Suasana (X2), Kesesuaian Harga (X3), Emosi Positif (X4), dan Kepuasan 

Pelanggan (Y) memiliki nilai r hitung lebih besar daripada r tabel (0,196). Dengan 

demikian, seluruh butir pernyataan dalam instrumen penelitian dinyatakan valid 

dan layak digunakan sebagai alat pengumpulan data. 

 
4.4.1.2 Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas bertujuan untuk mengetahui tingkat konsistensi instrumen 

penelitian dalam mengukur variabel yang diteliti. Suatu instrumen dikatakan 

reliabel apabila memiliki nilai Cronbach's Alpha lebih besar dari 0,70. Pengujian 

reliabilitas pada penelitian ini dilakukan terhadap seluruh item pernyataan pada 

variabel kualitas layanan, kesesuaian harga, emosi positif, suasana, dan kepuasan 

pelanggan menggunakan aplikasi Statistical Package for the Social Sciences 

(SPSS) versi 26. 

Tabel 4.2 Hasil Uji Reliabilitas Instrumen Penelitian 

Variabel Jumlah 
Item 

Cronbach's 
Alpha 

Standar Keterangan 

Kualitas Layanan (X1) 10 0,963 > 0,70 Reliabel 
Suasana (X2) 5 0,924 > 0,70 Reliabel 
Kesesuaian Harga (X3) 5 0,943 > 0,70 Reliabel 
Emosi Positif (X4) 5 0,975 > 0,70 Reliabel 
Kepuasan Pelanggan (Y) 5 0,964 > 0,70 Reliabel 
Sumber: Data Primer Diolah Menggunakan IBM SPSS Statistics 26, 2026. 

Berdasarkan Tabel 4.2 diketahui bahwa seluruh variabel penelitian 

memiliki nilai Cronbach's Alpha lebih besar dari 0,70. Variabel Kualitas Layanan 

(X1) memperoleh nilai Cronbach's Alpha sebesar 0,963, Suasana (X2) sebesar 

0,924, Kesesuaian Harga (X3) sebesar 0,943, Emosi Positif (X4) sebesar 0,975, 
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dan Kepuasan Pelanggan (Y) sebesar 0,964. Dengan demikian, seluruh variabel 

penelitian dinyatakan reliabel karena memenuhi kriteria Cronbach's Alpha > 0,70, 

sehingga instrumen penelitian memiliki tingkat konsistensi yang sangat baik dan 

layak digunakan sebagai alat pengumpulan data dalam penelitian ini. 

 
4.4.2 Pengujian Asumsi Klasik 

4.4.2.1 Uji Normalitas 

Uji normalitas bertujuan untuk mengetahui apakah data residual pada 

model regresi berdistribusi normal atau tidak. Dalam penelitian ini, uji normalitas 

dilakukan menggunakan One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test terhadap nilai 

residual yang dihasilkan dari model regresi. Selain itu, normalitas juga didukung 

dengan analisis grafik Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual. Data 

dikatakan berdistribusi normal apabila nilai signifikansi (Asymp. Sig.) lebih besar 

dari 0,05. 

Tabel 4.3 Hasil Uji Normalitas 

Keterangan Nilai 
Jumlah Sampel (N) 101 
Asymp. Sig. (2-tailed) < 0,001 
Taraf Signifikansi 0,05 
Kesimpulan Tidak Berdistribusi Normal 
Sumber: Data Primer Diolah Menggunakan IBM SPSS Statistics 26, 2026. 

Berdasarkan Tabel 4.3 diperoleh nilai Asymp. Sig. (2-tailed) < 0,001, lebih 

kecil daripada taraf signifikansi 0,05. Hasil tersebut menunjukkan bahwa 

berdasarkan uji Kolmogorov-Smirnov, residual model regresi tidak berdistribusi 

normal. 
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Meskipun demikian, penelitian ini tetap dilanjutkan karena jumlah sampel 

yang digunakan sebanyak 101 responden. Menurut Ghasemi dan Zahediasl 

(2012), pada ukuran sampel yang relatif besar, uji normalitas seperti Kolmogorov-

Smirnov menjadi sangat sensitif terhadap penyimpangan kecil dari distribusi 

normal, sehingga hasil uji sering menunjukkan data tidak normal meskipun 

penyimpangan tersebut tidak memberikan pengaruh yang berarti terhadap estimasi 

model regresi. Oleh karena itu, evaluasi normalitas dalam penelitian ini juga 

didukung melalui grafik Normal P-P Plot sebagai pelengkap interpretasi. 

 
Sumber: Data Primer Diolah Menggunakan IBM SPSS Statistics 26, 2026. 

Gambar 4.10 Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual 

Berdasarkan Gambar 4.10 terlihat bahwa titik-titik pada grafik Normal P-P 

Plot cenderung mengikuti arah garis diagonal, namun masih terdapat 

penyimpangan pada beberapa bagian sehingga titik-titik tidak sepenuhnya berada 

di sekitar garis diagonal. Hasil ini sejalan dengan uji Kolmogorov-Smirnov yang 

menunjukkan nilai Asymp. Sig. (2-tailed) < 0,001, sehingga residual model 

regresi dinyatakan tidak berdistribusi normal. Meskipun demikian, penelitian tetap 

dapat dilanjutkan karena jumlah sampel sebanyak 101 responden tergolong cukup 
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besar sehingga penyimpangan normalitas tidak terlalu memengaruhi hasil analisis 

regresi. 

4.4.2.2 Uji Multikolinearitas 

Uji multikolinearitas bertujuan untuk mengetahui apakah terdapat 

hubungan yang tinggi antarvariabel independen dalam model regresi. Pengujian 

dilakukan dengan melihat nilai Tolerance dan Variance Inflation Factor (VIF). 

Model regresi dinyatakan bebas dari gejala multikolinearitas apabila nilai 

Tolerance > 0,10 dan nilai VIF < 10. 

Tabel 4.4 Hasil Uji Multikolinearitas 

Variabel Tolerance VIF Keterangan 
Kualitas Layanan (X1) 0,345 2,900 Tidak terjadi multikolinearitas 
Suasana (X2) 0,157 6,362 Tidak terjadi multikolinearitas 
Kesesuaian Harga (X3) 0,587 1,704 Tidak terjadi multikolinearitas 
Emosi Positif (X4) 0,207 4,841 Tidak terjadi multikolinearitas 
Sumber: Data Primer Diolah Menggunakan IBM SPSS Statistics 26, 2026. 

Berdasarkan Tabel 4.4 diketahui bahwa seluruh variabel independen 

memiliki nilai Tolerance lebih besar dari 0,10 dan nilai Variance Inflation Factor 

(VIF) lebih kecil dari 10. Variabel Kualitas Layanan (X1) memiliki nilai Tolerance 

sebesar 0,345 dan VIF sebesar 2,900, variabel Suasana (X2) memiliki nilai 

Tolerance sebesar 0,157 dan VIF sebesar 6,362, variabel Kesesuaian Harga (X3) 

memiliki nilai Tolerance sebesar 0,587 dan VIF sebesar 1,704, sedangkan variabel 

Emosi Positif (X4) memiliki nilai Tolerance sebesar 0,207 dan VIF sebesar 4,841. 

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa model regresi tidak mengalami 

gejala multikolinearitas sehingga layak digunakan untuk analisis regresi linear 

berganda. 
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4.4.2.3 Uji Heteroskedastisitas 

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk mengetahui apakah terjadi 

ketidaksamaan varians residual dari satu pengamatan ke pengamatan lainnya 

dalam model regresi. Model regresi yang baik adalah model yang tidak 

mengalami gejala heteroskedastisitas. Pengujian dilakukan menggunakan grafik 

Scatterplot antara nilai Regression Standardized Predicted Value (ZPRED) dengan 

Regression Standardized Residual (ZRESID). 

 
Sumber: Data Primer Diolah Menggunakan IBM SPSS Statistics 26, 2026. 

Gambar 4.11 Scatterplot Uji Heteroskedastisitas 

Berdasarkan Gambar 4.11, terlihat bahwa titik-titik residual tersebar di 

atas dan di bawah garis nol pada sumbu Y tanpa membentuk pola tertentu, seperti 

pola mengerucut (funnel), melebar, atau bergelombang. Meskipun terdapat 

beberapa titik yang tampak berdekatan atau membentuk kelompok pada bagian 

kanan grafik, pengelompokan tersebut tidak menunjukkan pola yang sistematis 

karena titik-titik tetap menyebar pada berbagai nilai residual dan tidak membentuk 

arah tertentu. Kondisi ini mengindikasikan bahwa varians residual cenderung 

konstan (homoskedastisitas), sehingga model regresi tidak mengalami gejala 
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heteroskedastisitas. Dengan demikian, model regresi memenuhi asumsi 

heteroskedastisitas dan layak digunakan untuk analisis regresi linear berganda. 

 
4.5 Regresi Linear Berganda 

Analisis regresi linear berganda digunakan untuk mengetahui pengaruh 

Kualitas Layanan (X1), Suasana (X2), Kesesuaian Harga (X3), dan Emosi Positif 

(X4) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y). Hasil analisis regresi linear berganda 

disajikan pada Tabel 4.5. 

Tabel 4.5 Hasil Analisis Regresi Linear Berganda 

Variabel Koefisien Regresi (B) 
Konstanta 0,608 
Kualitas Layanan (X1) 0,056 
Suasana (X2) 0,173 
Kesesuaian Harga (X3) 0,122 
Emosi Positif (X4) 0,567 
Sumber: Data Primer Diolah Menggunakan IBM SPSS Statistics 26, 2026.  

Berdasarkan Tabel 4.5 diperoleh persamaan regresi linear berganda 

sebagai berikut: 

Y = 0,608 + 0,056Xၶ + 0,173Xၷ + 0,122Xၸ + 0,567Xၹ 

a. Konstanta 

Persamaan tersebut menunjukkan bahwa nilai konstanta sebesar 

0,608, artinya apabila variabel Kualitas Layanan (X1), Suasana (X2), 

Kesesuaian Harga (X3), dan Emosi Positif (X4) dianggap konstan atau 

bernilai nol, maka nilai Kepuasan Pelanggan (Y) sebesar 0,608. 

b. Kualitas Layanan (X1) 

Koefisien regresi Kualitas Layanan (X1) sebesar 0,056, 

menunjukkan bahwa setiap peningkatan satu satuan Kualitas Layanan 
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akan meningkatkan Kepuasan Pelanggan sebesar 0,056, dengan asumsi 

variabel lain tetap. 

c. Suasana (X2) 

Koefisien regresi Suasana (X2) sebesar 0,173, menunjukkan bahwa 

setiap peningkatan satu satuan Suasana akan meningkatkan Kepuasan 

Pelanggan sebesar 0,173, dengan asumsi variabel lain tetap. 

d. Kesesuaian Harga (X3) 

Koefisien regresi Kesesuaian Harga (X3) sebesar 0,122, 

menunjukkan bahwa setiap peningkatan satu satuan Kesesuaian Harga 

akan meningkatkan Kepuasan Pelanggan sebesar 0,122, dengan asumsi 

variabel lain tetap. 

e. Emosi Positif (X4) 

Koefisien regresi Emosi Positif (X4) sebesar 0,567, menunjukkan 

bahwa setiap peningkatan satu satuan Emosi Positif akan meningkatkan 

Kepuasan Pelanggan sebesar 0,567, dengan asumsi variabel lain tetap. 

 
4.6 Pengujian Hipotesis 

4.6.1 Uji t (Uji Parsial) 

Uji t (uji parsial) digunakan untuk mengetahui pengaruh masing-masing 

variabel independen, yaitu Kualitas Layanan (X1), Suasana (X2), Kesesuaian 

Harga (X3), dan Emosi Positif (X4), terhadap variabel dependen yaitu Kepuasan 

Pelanggan (Y). Hasil pengujian uji t disajikan pada Tabel 4.6. 
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Tabel 4.6 Hasil Uji t (Uji Parsial) 

Variabel t hitung t Tabel Keterangan 
Kualitas Layanan (X1) 1,198 1.98447 Tidak berpengaruh signifikan 
Suasana (X2) 1,447 1.98447 Tidak berpengaruh signifikan 
Kesesuaian Harga (X3) 2,378 1.98447 Berpengaruh signifikan 
Emosi Positif (X4) 6,922 1.98447 Berpengaruh signifikan 
Sumber: Data Primer Diolah Menggunakan IBM SPSS Statistics 26, 2026. 

Berdasarkan Tabel 4.6, hasil pengujian secara parsial (uji t) dilakukan untuk 

mengetahui pengaruh masing-masing variabel independen terhadap variabel 

dependen dengan membandingkan nilai t hitung dengan t tabel sebesar 1,98447 

pada taraf signifikansi 5%. 

a. Kualitas Layanan (X1) 

Variabel Kualitas Layanan (X1) memiliki nilai t hitung sebesar 

1,198, sedangkan nilai t tabel sebesar 1,98447. Karena t hitung < t tabel 

(1,198 < 1,98447), maka Kualitas Layanan tidak berpengaruh signifikan 

terhadap Kepuasan Pelanggan. Dengan demikian, Hၵ diterima dan Hၶ 

ditolak, sehingga hipotesis yang menyatakan bahwa Kualitas Layanan 

berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan ditolak. 

b. Suasana (X2) 

Variabel Suasana (X2) memiliki nilai t hitung sebesar 1,447, 

sedangkan nilai t tabel sebesar 1,98447. Karena t hitung < t tabel (1,447 < 

1,98447), maka Suasana tidak berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan. Dengan demikian, Hၵ diterima dan Hၷ ditolak, sehingga 

hipotesis yang menyatakan bahwa Suasana berpengaruh terhadap 

Kepuasan Pelanggan ditolak. 

c. Kesesuaian Harga (X3) 
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Variabel Kesesuaian Harga (X3) memiliki nilai t hitung sebesar 

2,378, sedangkan nilai t tabel sebesar 1,98447. Karena t hitung > t tabel 

(2,378 > 1,98447), maka Kesesuaian Harga berpengaruh signifikan 

terhadap Kepuasan Pelanggan. Dengan demikian, Hၵ ditolak dan Hၸ 

diterima, sehingga hipotesis yang menyatakan bahwa Kesesuaian Harga 

berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan diterima. 

d. Emosi Positif (X4) 

Variabel Emosi Positif (X4) memiliki nilai t hitung sebesar 6,922, 

sedangkan nilai t tabel sebesar 1,98447. Karena t hitung > t tabel (6,922 > 

1,98447), maka Emosi Positif berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan. Dengan demikian, Hၵ ditolak dan Hၹ diterima, sehingga 

hipotesis yang menyatakan bahwa Emosi Positif berpengaruh terhadap 

Kepuasan Pelanggan diterima. 

 
4.6.2 Uji F (Uji Simultan) 

Uji F (uji simultan) dilakukan untuk mengetahui apakah variabel Kualitas 

Layanan (X1), Suasana (X2), Kesesuaian Harga (X3), dan Emosi Positif (X4) 

secara bersama-sama berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan (Y). Hasil uji F 

disajikan pada Tabel 4.7. 

Tabel 4.7 Hasil Uji F (Uji Simultan) 

F Hitung F Tabel Keputusan 
123,109 2.466 Hၵ ditolak, Hၺ diterima (Berpengaruh 

signifikan secara simultan) 
Sumber: Data Primer Diolah Menggunakan IBM SPSS Statistics 26, 2026. 

Berdasarkan Tabel 4.7 diperoleh nilai F hitung sebesar 123,109, sedangkan 

nilai F tabel sebesar 2,466. Karena F hitung > F tabel (123,109 > 2,466), maka Hၵ 
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ditolak dan Hၺ diterima. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa variabel 

Kualitas Layanan (X1), Suasana (X2), Kesesuaian Harga (X3), dan Emosi Positif 

(X4) secara simultan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) 

pada kedai kopi modern di Kota Banda Aceh. 

Hasil tersebut menunjukkan bahwa keempat variabel independen secara 

bersama-sama mampu menjelaskan perubahan pada variabel kepuasan pelanggan. 

Dengan demikian, model regresi yang digunakan dalam penelitian ini layak 

digunakan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan, suasana, kesesuaian 

harga, dan emosi positif terhadap kepuasan pelanggan. 

 
4.7 Koefisien Determinasi (R²) 

Koefisien determinasi (R²) digunakan untuk mengetahui seberapa besar 

kemampuan variabel independen, yaitu Kualitas Layanan (X1), Suasana (X2), 

Kesesuaian Harga (X3), dan Emosi Positif (X4), dalam menjelaskan variasi 

variabel dependen yaitu Kepuasan Pelanggan (Y). Hasil koefisien determinasi 

dapat dilihat pada Tabel 4.8. 

Tabel 4. 8 Hasil Koefisien Determinasi (R²) 

Uraian Nilai 
R Square (R²) 0,837 
Adjusted R Square 0,830 
Sumber: Data Primer Diolah Menggunakan IBM SPSS Statistics 26, 2026. 

Berdasarkan Tabel 4.8 diperoleh nilai R Square (R²) sebesar 0,837, yang 

berarti variabel Kualitas Layanan (X1), Suasana (X2), Kesesuaian Harga (X3), dan 

Emosi Positif (X4) mampu menjelaskan variasi Kepuasan Pelanggan (Y) sebesar 

83,7%, sedangkan sisanya sebesar 16,3% dijelaskan oleh variabel lain di luar 

model penelitian. 
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Selain itu, diperoleh nilai Adjusted R Square sebesar 0,830 atau 83,0%. 

Nilai ini merupakan koefisien determinasi yang telah disesuaikan dengan jumlah 

variabel independen dan jumlah sampel penelitian. Nilai tersebut menunjukkan 

bahwa setelah dilakukan penyesuaian terhadap model regresi, kemampuan 

variabel independen dalam menjelaskan variasi Kepuasan Pelanggan sebesar 

83,0%, sedangkan 17,0% dipengaruhi oleh faktor lain di luar model penelitian. 

 

4.8 Pembahasan dan Hasil Penelitian 

Pembahasan merupakan penjelasan mengenai hasil analisis penelitian 

yang telah dilakukan. Pada bagian ini dijelaskan pengaruh masing-masing 

variabel independen, yaitu Kualitas Layanan, Suasana, Kesesuaian Harga, dan 

Emosi Positif terhadap Kepuasan Pelanggan pada kedai kopi modern di Banda 

Aceh. Pembahasan dilakukan dengan mengaitkan hasil penelitian dengan teori 

yang relevan serta penelitian terdahulu. 

 
4.8.1 Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan tidak berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan perempuan pada kedai kopi modern di 

Kota Banda Aceh. Hasil uji parsial menunjukkan bahwa variabel kualitas layanan 

memiliki nilai t hitung sebesar 1,198 lebih kecil dari t tabel sebesar 1,98447, 

sehingga hipotesis yang menyatakan bahwa kualitas layanan berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan ditolak. Temuan ini menunjukkan bahwa kualitas 

layanan bukan merupakan faktor utama yang menentukan kepuasan pelanggan 

pada objek penelitian ini. 
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Hasil tersebut dapat dijelaskan berdasarkan karakteristik responden 

penelitian. Berdasarkan hasil analisis karakteristik responden pada Bab 4.2, 

mayoritas responden merupakan perempuan usia produktif dengan frekuensi 

kunjungan yang relatif tinggi ke kedai kopi modern. Karakteristik tersebut 

menunjukkan bahwa sebagian besar responden telah memiliki pengalaman yang 

cukup dalam mengunjungi berbagai kedai kopi, sehingga mereka telah terbiasa 

menerima standar pelayanan yang relatif seragam. Kondisi ini menyebabkan 

kualitas layanan tidak lagi menjadi faktor pembeda yang secara langsung 

memengaruhi kepuasan pelanggan. 

Selain itu, karakteristik responden yang didominasi oleh pelanggan dengan 

intensitas kunjungan yang tinggi menunjukkan bahwa tujuan mereka datang ke 

kedai kopi tidak hanya untuk membeli makanan dan minuman, tetapi juga untuk 

belajar, bekerja, berdiskusi, bersosialisasi, maupun menghabiskan waktu luang. 

Oleh karena itu, pelanggan lebih menilai keseluruhan pengalaman yang mereka 

rasakan selama berada di kedai kopi dibandingkan hanya menilai kualitas 

Layanan yang diberikan oleh karyawan. 

Dengan demikian, tidak signifikannya kualitas layanan dalam penelitian 

ini dapat dipahami karena pelanggan perempuan pada kedai kopi modern di Kota 

Banda Aceh lebih memprioritaskan pengalaman berkunjung (customer 

experience) dibandingkan aspek pelayanan semata. Selama pelayanan yang 

diberikan telah memenuhi harapan dasar pelanggan, peningkatan kualitas Layanan 

belum tentu meningkatkan kepuasan pelanggan secara signifikan. Sebaliknya, 

kepuasan pelanggan lebih dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang mampu 
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memberikan pengalaman yang lebih berkesan, seperti suasana, kesesuaian harga, 

dan emosi positif yang dirasakan selama berada di kedai kopi. 

Secara teoritis, (Parasraman et al., 1988) menjelaskan bahwa kualitas 

layanan merupakan kemampuan perusahaan dalam memenuhi harapan pelanggan 

melalui lima dimensi utama, yaitu tangible, reliability, responsiveness, assurance, 

dan empathy. Apabila kualitas layanan mampu memenuhi bahkan melebihi 

harapan pelanggan, maka kepuasan pelanggan akan meningkat. Namun, hasil 

penelitian ini menunjukkan bahwa dalam konteks kedai kopi modern di Kota 

Banda Aceh, kualitas layanan telah menjadi standar minimum yang hampir 

dimiliki oleh sebagian besar kedai kopi, sehingga pelanggan tidak lagi 

menjadikannya sebagai faktor utama dalam mengevaluasi kepuasan mereka. 

(Nabil, 2024). 

Hasil penelitian ini tidak sejalan dengan penelitian (Fitrianti & Sonani, 

2021) yang menyatakan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Perbedaan hasil penelitian ini diduga 

disebabkan oleh perbedaan karakteristik responden, lokasi penelitian, serta 

perkembangan industri kedai kopi. Tingginya persaingan antar kedai kopi modern 

di Kota Banda Aceh mendorong setiap pelaku usaha untuk memberikan standar 

pelayanan yang hampir sama. Akibatnya, pelanggan lebih mudah menemukan 

kualitas Layanan yang baik di berbagai tempat, sehingga aspek pelayanan tidak 

lagi menjadi faktor yang membedakan tingkat kepuasan pelanggan. 

Berdasarkan uraian tersebut, dapat dipahami bahwa kualitas layanan tetap 

merupakan aspek penting yang harus dipertahankan oleh pengelola ke kedai kopi 

sebagai standar pelayanan kepada pelanggan. Namun, untuk meningkatkan 
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kepuasan pelanggan perempuan pada kedai kopi modern di Kota Banda Aceh, 

pengelola tidak cukup hanya meningkatkan kualitas Layanan, tetapi juga perlu 

menciptakan pengalaman berkunjung yang lebih menyenangkan melalui suasana 

yang nyaman, harga yang sesuai dengan manfaat yang diterima, serta pengalaman 

emosional yang positif selama pelanggan berada di kedai kopi. 

4.8.2 Pengaruh Suasana terhadap Kepuasan Pelanggan 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa suasana tidak berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan perempuan pada kedai kopi modern di Kota Banda 

Aceh. Hasil uji parsial menunjukkan bahwa variabel suasana memiliki nilai t 

hitung sebesar 1,447 yang lebih kecil daripada t tabel sebesar 1,98447, sehingga 

hipotesis yang menyatakan bahwa suasana berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan ditolak. Temuan ini menunjukkan bahwa suasana bukan merupakan 

faktor utama yang menentukan kepuasan pelanggan pada objek penelitian ini. 

Hasil tersebut dapat dijelaskan berdasarkan karakteristik responden 

penelitian. Berdasarkan hasil analisis karakteristik responden pada Bab 4.2, 

mayoritas responden merupakan perempuan usia produktif dengan frekuensi 

kunjungan yang relatif tinggi ke kedai kopi modern. Karakteristik tersebut 

menunjukkan bahwa sebagian besar responden telah terbiasa mengunjungi 

berbagai kedai kopi sehingga suasana yang ditawarkan oleh masing-masing kedai 

dinilai relatif serupa. Kondisi ini menyebabkan suasana tidak lagi menjadi faktor 

pembeda yang secara langsung memengaruhi kepuasan pelanggan. 

Selain itu, karakteristik responden yang didominasi oleh pelanggan dengan 

intensitas kunjungan yang tinggi menunjukkan bahwa tujuan mereka datang ke 

kedai kopi tidak hanya untuk menikmati suasana, tetapi juga untuk belajar, 
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bekerja, berdiskusi, bersosialisasi, maupun menghabiskan waktu luang. Oleh 

karena itu, pelanggan lebih menilai keseluruhan pengalaman yang mereka rasakan 

selama berada di kedai kopi dibandingkan hanya menilai suasana fisik tempat. 

Secara teoritis, (Kotler, 1973) menjelaskan bahwa suasana merupakan 

lingkungan fisik yang dirancang untuk menciptakan efek emosional tertentu yang 

dapat memengaruhi perilaku konsumen. Pendapat tersebut diperkuat oleh (Turley 

& Milliman, 2000) yang menyatakan bahwa unsur-unsur seperti desain interior, 

pencahayaan, tata letak, aroma, musik, kebersihan, serta kenyamanan fasilitas 

mampu membentuk persepsi pelanggan terhadap suatu tempat. Namun, hasil 

penelitian ini menunjukkan bahwa dalam konteks kedai kopi modern di Kota 

Banda Aceh, suasana belum menjadi faktor yang secara langsung menentukan 

kepuasan pelanggan karena pelanggan lebih mempertimbangkan manfaat 

keseluruhan yang diperoleh selama berkunjung. 

Hasil penelitian ini tidak sejalan dengan penelitian (Turley & Milliman, 

2000) yang menyatakan bahwa suasana berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian tersebut menjelaskan bahwa suasana 

yang nyaman mampu meningkatkan pengalaman konsumen sehingga berdampak 

positif terhadap kepuasan pelanggan. Perbedaan hasil penelitian ini diduga 

disebabkan oleh perbedaan karakteristik responden, lokasi penelitian, serta tingkat 

persaingan antar kedai kopi modern di Kota Banda Aceh yang menyebabkan 

pelanggan memiliki banyak alternatif tempat dengan suasana yang relatif serupa. 

Berdasarkan uraian tersebut, dapat dipahami bahwa suasana tetap 

merupakan aspek penting yang perlu diperhatikan oleh pengelola kedai kopi, 

namun dalam penelitian ini suasana belum menjadi faktor yang secara signifikan 
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memengaruhi kepuasan pelanggan perempuan pada kedai kopi modern di Kota 

Banda Aceh. Dengan demikian, pengelola tidak hanya perlu menciptakan suasana 

yang nyaman, tetapi juga meningkatkan aspek lain yang lebih menentukan 

kepuasan pelanggan, seperti kesesuaian harga dan pengalaman emosional yang 

dirasakan selama berada di kedai kopi. 

4.8.3 Pengaruh Kesesuaian Harga terhadap Kepuasan Pelanggan 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kesesuaian harga berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan perempuan pada kedai kopi modern 

di Kota Banda Aceh. Hasil uji parsial menunjukkan bahwa variabel kesesuaian 

harga memiliki nilai t hitung sebesar 2,378 yang lebih besar daripada t tabel 

sebesar 1,98447, sehingga hipotesis yang menyatakan bahwa kesesuaian harga 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan diterima. Temuan ini menunjukkan 

bahwa semakin tinggi persepsi pelanggan terhadap kesesuaian harga yang 

ditawarkan, maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan pelanggan. 

Hasil tersebut dapat dijelaskan berdasarkan karakteristik responden 

penelitian. Berdasarkan hasil analisis karakteristik responden pada Bab 4.2, 

mayoritas responden merupakan perempuan usia produktif dengan frekuensi 

kunjungan yang relatif tinggi ke kedai kopi modern. Karakteristik tersebut 

menunjukkan bahwa responden cukup sering melakukan pembelian sehingga 

memiliki pengalaman untuk membandingkan harga antar kedai kopi. Oleh karena 

itu, pelanggan tidak hanya menilai harga dari nominal yang harus dibayarkan, 

tetapi juga mempertimbangkan apakah harga tersebut sebanding dengan manfaat, 

kualitas produk, pelayanan, suasana, serta pengalaman yang mereka rasakan 

selama berkunjung. 
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Kondisi tersebut menjelaskan mengapa kesesuaian harga berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan dalam penelitian ini. Pelanggan yang 

sering mengunjungi kedai kopi umumnya memiliki ekspektasi tertentu terhadap 

nilai yang diperoleh dari setiap pengeluaran yang mereka lakukan. Apabila harga 

yang dibayarkan dianggap sesuai dengan kualitas makanan dan minuman, 

kenyamanan tempat, pelayanan, serta fasilitas yang tersedia, maka pelanggan akan 

merasa bahwa pengorbanan yang mereka keluarkan sebanding dengan manfaat 

yang diterima. Sebaliknya, apabila manfaat yang dirasakan tidak sesuai dengan 

harga yang dibayar, maka tingkat kepuasan pelanggan akan menurun. 

Temuan ini juga mencerminkan kondisi persaingan kedai kopi modern di 

Kota Banda Aceh. Saat ini banyak kedai kopi menawarkan konsep yang tidak 

hanya berfokus pada penjualan produk, tetapi juga memberikan nilai tambah 

melalui desain interior yang menarik, akses Wi-Fi, pendingin ruangan, area kerja 

yang nyaman, serta berbagai fasilitas pendukung lainnya. Kondisi tersebut 

menyebabkan pelanggan lebih mempertimbangkan value for money dibandingkan 

hanya mencari harga yang murah. Dengan kata lain, pelanggan bersedia 

membayar harga yang relatif lebih tinggi selama manfaat dan pengalaman yang 

diperoleh dinilai sepadan dengan biaya yang dikeluarkan. 

Secara teoritis, (Xia et al., 2004) menjelaskan bahwa kesesuaian harga 

merupakan persepsi pelanggan mengenai kewajaran harga yang ditetapkan 

dibandingkan dengan manfaat yang diterima. Pelanggan akan memberikan 

penilaian positif apabila harga yang dibayarkan dianggap sesuai dengan kualitas 

produk maupun manfaat yang diperoleh. Sebaliknya, apabila pelanggan merasa 

harga terlalu tinggi dibandingkan manfaat yang diterima, maka tingkat kepuasan 
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akan menurun. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa teori tersebut relevan 

pada konteks kedai kopi modern di Kota Banda Aceh, karena pelanggan lebih 

menekankan pada kesesuaian antara harga yang dibayarkan dengan pengalaman 

konsumsi yang mereka rasakan daripada sekadar nominal harga. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian (Sahputra, 2025) yang 

menyatakan bahwa kesesuaian harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan kedai kopi di Banda Aceh. Penelitian tersebut menjelaskan 

bahwa pelanggan akan merasa lebih puas apabila harga yang dibayarkan dianggap 

wajar dan sesuai dengan kualitas produk maupun pelayanan yang diterima. 

Temuan ini juga didukung oleh penelitian (Nabil, 2024) yang menemukan bahwa 

persepsi harga memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan karena 

konsumen cenderung mengevaluasi manfaat yang diterima dibandingkan biaya 

yang dikeluarkan. Kesamaan hasil tersebut menunjukkan bahwa persepsi terhadap 

kewajaran harga merupakan salah satu faktor penting dalam membentuk kepuasan 

pelanggan, khususnya pada usaha kedai kopi yang menawarkan pengalaman 

konsumsi sebagai bagian dari nilai yang diterima pelanggan. 

Berdasarkan uraian tersebut, dapat dipahami bahwa kesesuaian harga 

merupakan salah satu faktor yang berperan penting dalam meningkatkan kepuasan 

pelanggan perempuan pada kedai kopi modern di Kota Banda Aceh. Semakin 

tinggi persepsi pelanggan bahwa harga yang dibayarkan sebanding dengan 

kualitas produk, pelayanan, suasana, fasilitas, serta pengalaman yang diperoleh 

selama berkunjung, maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan pelanggan. 
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4.8.4 Pengaruh Emosi Positif terhadap Kepuasan Pelanggan 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa emosi positif berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan perempuan pada kedai kopi modern di 

Kota Banda Aceh. Berdasarkan hasil uji parsial, variabel emosi positif memiliki 

nilai t hitung sebesar 6,922, yang merupakan nilai tertinggi dibandingkan variabel 

independen lainnya. Hal ini menunjukkan bahwa emosi positif merupakan faktor 

yang paling dominan dalam memengaruhi kepuasan pelanggan. Dengan kata lain, 

semakin tinggi perasaan senang, nyaman, rileks, dan menikmati pengalaman 

selama berada di kedai kopi, maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan yang 

dirasakan pelanggan. 

Temuan tersebut dapat dijelaskan berdasarkan karakteristik responden 

penelitian. Berdasarkan hasil analisis karakteristik responden pada Bab 4.2, 

mayoritas responden merupakan perempuan usia produktif dengan frekuensi 

kunjungan yang relatif tinggi ke kedai kopi modern. Karakteristik tersebut 

menunjukkan bahwa kedai kopi tidak hanya dimanfaatkan sebagai tempat 

membeli makanan dan minuman, tetapi juga sebagai tempat belajar, bekerja, 

berdiskusi, bersantai, maupun bertemu dengan teman. Aktivitas tersebut 

menyebabkan pelanggan lebih menghargai pengalaman yang mereka rasakan 

selama berada di kedai kopi dibandingkan hanya menilai kualitas produk atau 

pelayanan semata. 

Kondisi tersebut menjelaskan mengapa emosi positif menjadi variabel 

yang paling dominan dalam penelitian ini. Pelanggan perempuan yang sering 

mengunjungi kedai kopi cenderung mencari suasana yang mampu memberikan 

rasa nyaman, tenang, dan menyenangkan. Ketika pelanggan merasa betah berada 
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di dalam kedai kopi, menikmati suasana, memperoleh pelayanan yang ramah, 

serta dapat menjalankan berbagai aktivitas dengan nyaman, maka akan muncul 

pengalaman emosional yang positif. Pengalaman inilah yang kemudian 

membentuk kepuasan pelanggan secara keseluruhan. Dengan demikian, kepuasan 

pelanggan dalam penelitian ini tidak hanya dipengaruhi oleh aspek fungsional, 

tetapi juga oleh pengalaman emosional yang diperoleh selama berkunjung. 

Temuan ini juga sesuai dengan kondisi kedai kopi modern di Kota Banda 

Aceh yang saat ini berkembang sebagai tempat berkumpul (third place), bukan 

sekadar tempat membeli makanan dan minuman. Persaingan antarpelaku usaha 

mendorong setiap kedai kopi menawarkan pengalaman yang berbeda melalui 

desain interior yang menarik, suasana yang nyaman, pencahayaan yang baik, 

musik yang sesuai, kebersihan ruangan, pelayanan yang ramah, serta fasilitas 

pendukung seperti Wi-Fi, pendingin ruangan, dan area duduk yang nyaman. 

Kondisi tersebut membuat pelanggan lebih mudah merasakan emosi positif 

selama berada di kedai kopi. Oleh karena itu, keberhasilan sebuah kedai kopi 

tidak lagi hanya ditentukan oleh kualitas produk maupun pelayanan, tetapi juga 

oleh kemampuannya menciptakan pengalaman yang menyenangkan bagi 

pelanggan. 

Secara teoritis, (Oliver & Westbrook, 1991) menjelaskan bahwa emosi 

positif merupakan respons afektif yang muncul setelah pelanggan memperoleh 

pengalaman konsumsi yang menyenangkan. Emosi tersebut dapat berupa rasa 

senang, nyaman, rileks, antusias, maupun bahagia yang kemudian memengaruhi 

evaluasi pelanggan terhadap pengalaman konsumsi secara keseluruhan. (Barry J. 

Babin, 1995) juga menyatakan bahwa pengalaman emosional yang positif mampu 
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meningkatkan penilaian pelanggan terhadap suatu produk atau jasa sehingga 

menghasilkan tingkat kepuasan yang lebih tinggi. Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa teori tersebut relevan pada konteks kedai kopi modern di 

Kota Banda Aceh, karena pelanggan lebih menilai keseluruhan pengalaman yang 

mereka rasakan selama berada di kedai kopi daripada hanya aspek produk dan 

pelayanan. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian (Johny & Putra, 2025) yang 

menyatakan bahwa pengalaman konsumsi yang menyenangkan mampu 

membentuk emosi positif sehingga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 

Penelitian (Saputri et al., 2025) juga menemukan bahwa aspek emosional 

memiliki pengaruh yang sangat penting dalam meningkatkan kepuasan pelanggan, 

khususnya pada industri jasa yang sangat bergantung pada pengalaman konsumen. 

Kesamaan hasil tersebut menunjukkan bahwa keberhasilan suatu kedai kopi 

modern tidak hanya ditentukan oleh kualitas produk maupun pelayanan, tetapi 

juga oleh kemampuannya menciptakan pengalaman emosional yang positif 

sehingga pelanggan merasa nyaman, betah, dan ingin kembali berkunjung. 

Berdasarkan uraian tersebut, dapat dipahami bahwa emosi positif 

merupakan faktor yang paling dominan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan 

perempuan pada kedai kopi modern di Kota Banda Aceh. Semakin tinggi emosi 

positif yang dirasakan pelanggan selama berada di kedai kopi, baik melalui 

suasana yang nyaman, pelayanan yang menyenangkan, fasilitas yang mendukung, 

maupun pengalaman konsumsi yang berkesan, maka semakin tinggi pula tingkat 

kepuasan pelanggan. 
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4.9 Implikasi Hasil Penelitian 

Hasil penelitian ini memberikan implikasi praktis, akademis, dan implikasi 

bagi penelitian selanjutnya. Berdasarkan hasil analisis, diketahui bahwa variabel 

kesesuaian harga, dan emosi positif berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan perempuan pada kedai kopi modern di Kota Banda Aceh, 

sedangkan kualitas layanan dan suasana tidak berpengaruh signifikan. Temuan 

tersebut menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan perempuan pada ke kedai kopi 

modern lebih banyak dipengaruhi oleh pengalaman yang mereka rasakan selama 

berada di kedai kopi dibandingkan hanya kualitas Layanan yang diberikan. 

 
4.9.1 Implikasi Praktis 

Bagi pengelola kedai kopi modern di Kota Banda Aceh, hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa peningkatan kepuasan pelanggan sebaiknya difokuskan pada 

penciptaan pengalaman pelanggan (customer experience). Temuan penelitian 

menunjukkan bahwa pelanggan perempuan pada kedai kopi modern di Kota 

Banda Aceh lebih menghargai pengalaman berkunjung dibandingkan hanya 

kualitas Layanan dan Suasana. Oleh karena itu, pengelola perlu memfokuskan 

strategi pada penciptaan kedai kopi yang nyaman melalui desain interior yang 

menarik, kebersihan yang terjaga, pencahayaan yang baik, tata letak ruangan yang 

nyaman, serta fasilitas pendukung seperti akses internet, area duduk yang nyaman, 

dan musik yang sesuai dengan karakter pengunjung. Kondisi tersebut mampu 

membangun emosi positif pelanggan sehingga mereka merasa lebih nyaman dan 

puas selama berada di kedai kopi. 
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Selain itu, pengelola juga perlu menetapkan harga yang sesuai dengan 

manfaat yang diterima pelanggan. Harga yang dianggap wajar dan sebanding 

dengan kualitas produk, pelayanan, suasana, serta pengalaman yang diperoleh 

akan meningkatkan persepsi positif pelanggan terhadap kedai kopi. Oleh karena 

itu, strategi penetapan harga tidak hanya mempertimbangkan biaya operasional 

dan keuntungan usaha, tetapi juga mempertimbangkan nilai yang dirasakan 

pelanggan. 

Hasil penelitian juga menunjukkan bahwa emosi positif merupakan faktor 

yang memberikan pengaruh paling besar terhadap kepuasan pelanggan. Oleh 

sebab itu, pengelola kedai kopi perlu lebih memperhatikan berbagai aspek yang 

mampu membangun pengalaman emosional pelanggan, seperti keramahan 

karyawan, kenyamanan lingkungan, kualitas fasilitas, suasana yang 

menyenangkan, serta pelayanan yang mampu memberikan kesan positif selama 

pelanggan berada di kedai kopi. 

Meskipun kualitas layanan dan Suasana tidak berpengaruh signifikan 

dalam penelitian ini, bukan berarti aspek tersebut dapat diabaikan. Kualitas 

layanan dan Suasana tetap perlu dipertahankan sebagai standar operasional karena 

pelayanan dan suasana yang baik merupakan harapan dasar pelanggan dan 

menjadi pendukung terciptanya pengalaman pelanggan yang positif. 

 
4.9.2 Implikasi Akademis 

Secara akademis, penelitian ini memberikan kontribusi terhadap 

pengembangan ilmu pemasaran, khususnya pada kajian mengenai perilaku 

konsumen dalam industri kedai kopi modern. Hasil penelitian memperlihatkan 
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bahwa kepuasan pelanggan perempuan tidak hanya dipengaruhi oleh aspek 

fungsional, seperti pelayanan, tetapi juga dipengaruhi oleh aspek psikologis 

berupa emosi positif serta persepsi pelanggan terhadap suasana dan kesesuaian 

harga. Temuan ini dapat menjadi referensi bagi peneliti maupun akademisi dalam 

mengembangkan penelitian mengenai faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan 

pelanggan pada sektor jasa. 

 
4.9.3 Implikasi bagi Penelitian Selanjutnya 

Bagi peneliti selanjutnya, penelitian ini dapat dijadikan sebagai referensi 

untuk mengembangkan model penelitian dengan menambahkan variabel lain yang 

belum diteliti, seperti kualitas produk, citra merek, lokasi usaha, promosi, 

loyalitas pelanggan, maupun nilai pelanggan. Penelitian selanjutnya juga dapat 

dilakukan pada jenis kedai kopi yang berbeda, wilayah penelitian yang lebih luas, 

maupun karakteristik responden yang berbeda sehingga diperoleh pemahaman 

yang lebih komprehensif mengenai faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan 

pelanggan. 
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BAB V  

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh kualitas layanan, suasana, 

kesesuaian harga, dan emosi positif terhadap kepuasan pelanggan perempuan pada 

kedai kopi modern di Kota Banda Aceh, maka dapat ditarik beberapa kesimpulan 

sebagai berikut: 

1. Kualitas layanan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan perempuan pada kedai kopi modern di Kota Banda Aceh. 

Temuan ini menunjukkan bahwa pelanggan perempuan lebih 

mempertimbangkan pengalaman berkunjung secara keseluruhan 

dibandingkan hanya kualitas Layanan yang diberikan. 

2. Suasana tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

perempuan. Hal ini menunjukkan bahwa suasana kedai kopi yang nyaman, 

bersih, estetik, dan mendukung berbagai aktivitas pelanggan belum 

sepenuhnya mampu meningkatkan kepuasan pelanggan. 

3. Kesesuaian harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa pelanggan lebih puas ketika harga 

yang dibayarkan dianggap sesuai dengan manfaat, kualitas produk, 

pelayanan, suasana, dan pengalaman yang diperoleh. 

4. Emosi positif berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan dan merupakan variabel yang memberikan pengaruh paling 

dominan. Temuan ini menunjukkan bahwa pengalaman emosional yang 
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menyenangkan selama berada di kedai kopi menjadi faktor utama yang 

meningkatkan kepuasan pelanggan.  

5. Emosi positif berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan dan merupakan variabel yang memberikan pengaruh paling 

dominan. Temuan ini menunjukkan bahwa pengalaman emosional yang 

menyenangkan selama berada di kedai kopi menjadi faktor utama yang 

meningkatkan kepuasan pelanggan. 

 
5.2 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka penulis 

memberikan beberapa saran sebagai berikut: 

1. Bagi pengelola kedai kopi modern di Kota Banda Aceh, disarankan untuk 

lebih memperhatikan suasana kedai dengan menciptakan lingkungan yang 

nyaman, bersih, menarik, serta menyediakan fasilitas pendukung yang 

memadai agar pelanggan memperoleh pengalaman yang lebih 

menyenangkan selama berada di kedai kopi. 

2. Pengelola kedai kopi juga disarankan untuk menetapkan harga yang sesuai 

dengan kualitas produk, pelayanan, dan manfaat yang diterima pelanggan. 

Persepsi harga yang adil akan meningkatkan kepuasan pelanggan serta 

mendorong pelanggan untuk kembali berkunjung. 

3. Mengingat emosi positif merupakan variabel yang paling dominan 

memengaruhi kepuasan pelanggan, pengelola perlu menciptakan 

pengalaman yang mampu membangun perasaan nyaman, senang, rileks, 
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dan berkesan bagi pelanggan melalui pelayanan yang ramah, suasana yang 

kondusif, kualitas produk yang baik, serta desain interior yang menarik. 

4. Meskipun kualitas layanan tidak berpengaruh signifikan dalam penelitian 

ini, pengelola tetap perlu mempertahankan bahkan meningkatkan kualitas 

Layanan agar pelanggan tetap memperoleh pengalaman yang baik serta 

menjaga citra positif kedai kopi di tengah persaingan yang semakin ketat. 

5. Bagi peneliti selanjutnya, disarankan untuk menambahkan variabel lain 

yang belum diteliti, seperti kualitas produk, citra merek, lokasi, promosi, 

loyalitas pelanggan, maupun keputusan pembelian sehingga dapat 

memberikan gambaran yang lebih luas mengenai faktor-faktor yang 

memengaruhi kepuasan pelanggan. Penelitian selanjutnya juga dapat 

menggunakan jumlah responden yang lebih besar atau wilayah penelitian 

yang lebih luas agar hasil penelitian semakin representatif. 
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LAMPIRAN 1 KUESIONER PENELITIAN 

ANALISIS FAKTOR-FAKTOR YANG MEMENGARUHI  
KEPUASAN PELANGGAN PEREMPUAN 

PADA KEDAI KOPI MODERN  

DI KOTA BANDA ACEH 

 

Assalamu'alaikum Wr. Wb. 

Perkenalkan, saya Iswar Hamdi, mahasiswa Program Studi Agribisnis 

Universitas Muhammadiyah Aceh yang sedang melaksanakan penelitian skripsi. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis faktor-faktor yang memengaruhi 

kepuasan pelanggan perempuan pada kedai kopi modern di Kota Banda Aceh. 

Yang dimaksud dengan kedai kopi modern dalam penelitian ini adalah 

kedai kopi yang memanfaatkan teknologi modern dalam kegiatan operasional, 

seperti penggunaan mesin kopi (espresso machine), sistem kasir atau input 

pesanan berbasis digital (point of sale), serta menyediakan berbagai metode 

pembayaran non-tunai seperti QRIS maupun dompet digital. Selain itu, kedai kopi 

modern umumnya menawarkan beragam pilihan menu yang mengikuti tren 

kuliner masa kini, tidak hanya berbagai jenis kopi dan minuman non-kopi, tetapi 

juga makanan ringan maupun makanan utama seperti rice bowl, takoyaki, mi 

pedas, croffle, dimsum, dan menu kekinian lainnya. Kedai kopi modern juga 

biasanya memiliki konsep interior yang nyaman dan estetik, dilengkapi fasilitas 

seperti Wi‑Fi, pendingin ruangan (AC), area indoor maupun outdoor, stop kontak, 

serta suasana yang mendukung aktivitas belajar, bekerja, berdiskusi, maupun 

bersantai. 
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Contoh: Solong Premium Coffee, Dhapu Kupi, Black Cup Coffee, Kupi Nanggroe 

Premium, 3 in 1 Coffee, Canai Mamak KL, dan kedai kopi modern lainnya di 

Kota Banda Aceh. 

Kuesioner ini hanya diperuntukkan bagi responden perempuan yang 

pernah berkunjung dan melakukan pembelian di kedai kopi modern di Kota 

Banda Aceh, dan minimal berumur 18 Tahun. 

Seluruh informasi yang Anda berikan akan dijaga kerahasiaannya dan 

hanya digunakan untuk kepentingan akademik serta tidak akan disebarluaskan 

kepada pihak lain.Atas kesediaan Anda meluangkan waktu untuk mengisi 

kuesioner ini, saya mengucapkan terima kasih. 

Wassalamu'alaikum Wr. Wb. 

Petunjuk Pengisian 

Beri tanda (✓) pada jawaban yang paling sesuai. 

Skala: 5=SS, 4=S, 3=N, 2=TS, 1=STS. 

Bagian A. Kriteria Responden 

Apakah Anda berjenis kelamin perempuan? 

☐ Ya 

☐ Tidak 

Apakah Anda pernah berkunjung dan melakukan pembelian di kedai kopi modern 

di Kota Banda Aceh? 

☐ Ya 

☐ Tidak 
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Bagian B. Identitas Responden 

Nama: ____________________ 

Usia 

☐ 18–25 tahun 

☐ 26–35 tahun 

☐ 36–45 tahun 

☐ 46–55 tahun 

Pendidikan Terakhir 

☐ SMP/Sederajat 

☐ SMA/SMK/Sederajat 

☐ Diploma (D1–D3) 

☐ Sarjana (S1) 

☐ Pascasarjana (S2/S3) 

Pekerjaan 

☐ Pelajar/Mahasiswa 

☐ ASN 

☐ Pegawai Swasta 

☐ Wiraswasta 

☐ Ibu Rumah Tangga 

☐ Lainnya: ______ 

Frekuensi berkunjung ke kedai kopi modern di Kota Banda Aceh dalam satu 

minggu terakhir 
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☐ 3–4 kali 

☐ 4–5 kali 

☐ Lebih dari 5 kali 

☐ Yang lain: ______ 

Nama kedai kopi modern yang paling sering dikunjungi: ____________________ 

Bagian C. Kualitas Layanan 

No Pernyataan SS S N TS STS 

1 Penampilan karyawan rapi dan bersih. ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

2 Peralatan yang digunakan di kedai kopi 

modern terlihat bersih dan terawat. 

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

3 Pesanan yang saya terima sesuai dengan 

yang saya pesan. 

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

4 Pesanan makanan atau minuman disajikan 

tepat waktu. 

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

5 Karyawan melayani saya dengan cepat. ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

6 Karyawan sigap membantu ketika saya 

membutuhkan bantuan. 

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

7 Karyawan bersikap ramah dan sopan kepada 

pelanggan. 

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

8 Karyawan mampu memberikan informasi 

yang jelas mengenai menu atau produk yang 

tersedia. 

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

9 Karyawan memberikan perhatian yang baik ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 
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No Pernyataan SS S N TS STS 

terhadap kebutuhan pelanggan. 

10 Karyawan mengutamakan kepentingan dan 

kenyamanan pelanggan dalam memberikan 

pelayanan. 

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

Bagian D. Suasana 

No Pernyataan SS S N TS STS 

1 Saya merasa nyaman berada di kedai kopi 

ini. 

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

2 Pencahayaan di dalam kedai kopi membuat 

saya merasa nyaman. 

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

3 Desain interior dan dekorasi kedai kopi 

terlihat menarik. 

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

4 Kebersihan area kedai kopi selalu terjaga 

dengan baik. 

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

5 Tata letak meja dan kursi memudahkan saya 

bergerak dengan nyaman. 

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

Bagian E. Kesesuaian Harga 

No Pernyataan SS S N TS STS 

1 Harga menu di kedai kopi ini masih sesuai 

dengan kemampuan saya. 

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

2 Harga yang ditawarkan kedai kopi ini 

bersaing dengan kedai kopi lain yang sejenis. 

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 
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No Pernyataan SS S N TS STS 

3 Harga yang saya bayar sesuai dengan 

kualitas makanan dan minuman yang saya 

terima. 

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

4 Pelayanan yang saya terima sebanding 

dengan harga yang saya bayarkan. 

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

5 Secara keseluruhan, harga yang saya 

bayarkan memberikan manfaat yang sepadan 

dengan pengalaman yang saya peroleh. 

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

Bagian G. Kepuasan Pelanggan 

No Pernyataan SS S N TS STS 

1 Saya merasa puas dengan pengalaman yang 

saya peroleh saat berkunjung ke kedai kopi 

modern. 

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

2 Saya merasa senang setelah berkunjung ke 

kedai kopi modern. 

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

3 Pengalaman selama berada di kedai kopi 

modern memberikan kesan yang 

menyenangkan bagi saya. 

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

4 Pelayanan, suasana, harga, dan fasilitas yang 

diberikan kedai kopi modern telah sesuai 

dengan harapan saya. 

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

5 Secara keseluruhan, saya merasa puas ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 
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No Pernyataan SS S N TS STS 

terhadap kedai kopi modern yang saya 

kunjungi. 

Bagian F. Emosi Positif 

No Pernyataan SS S N TS STS 

1 Saya merasa senang selama berada di kedai 

kopi ini. 

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

2 Saya merasa bahagia ketika menikmati 

suasana di kedai kopi ini. 

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

3 Saya merasa rileks ketika berada di kedai 

kopi ini. 

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

4 Saya merasa bersemangat ketika berada di 

kedai kopi ini. 

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

5 Saya memperoleh pengalaman yang 

menyenangkan selama berada di kedai kopi 

ini. 

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

Bagian H. Penutup 

Terima kasih atas kesediaan Anda meluangkan waktu untuk mengisi 

kuesioner ini. Partisipasi dan jawaban yang diberikan sangat berarti bagi 

keberhasilan penelitian ini. 

Apabila Anda memiliki saran atau masukan untuk meningkatkan kualitas 

kedai kopi modern yang paling sering Anda kunjungi, silakan tuliskan pada kolom 

berikut. 
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LAMPIRAN 2 TABULASI DATA RESPONDEN 
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LAMPIRAN 3 OUTPUT TABEL KARAKTERISTIK RESPONDEN SPSS 
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LAMPIRAN 4 OUTPUT UJI VALIDITAS SPSS 

Uji Validitas Variabel Kualitas Layanan (X1)  
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Uji Validitas Variabel Suasana (X2) 
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Uji Validitas Variabel Kesesuaian Harga (X3) 

 

 

Uji Validitas Variabel Emosi Positif (X4) 
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Uji Validitas Variabel Kepuasan Pelanggan (Y) 
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LAMPIRAN 5 OUTPUT UJI RELIABILITAS SPSS 

Uji Reliabilitas Variabel Kualitas Layanan (X1) 

   

Uji Reliabilitas Variabel Suasana (X2) 

   

Uji Reliabilitas Variabel Kesesuaian Harga (X3) 

   

Uji Reliabilitas Variabel Emosi Positif (X4) 

   

Uji Reliabilitas Variabel Kepuasan Pelanggan (Y) 
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LAMPIRAN 6 OUTPUT UJI NORAMALITAS SPSS 

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual 

 

LAMPIRAN 7 OUTPUT UJI MULTIKOLINEARITAS SPSS 
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LAMPIRAN 8 OUTPUT UJI HETEROSKEDASTISITAS SPSS 

 

LAMPIRAN 9 OUTPUT UJI REGRESI LINEAR BERGANDA SPSS 
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LAMPIRAN 10 OUTPUT UJI T SPSS 

 

LAMPIRAN 11 OUTPUT UJI F SPSS 
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LAMPIRAN 12 DOKUMENTASI PENYEBARAN KUESIONER 
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